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WPROWADZENIE

Niniejsza publikacja powstata w ramach Zadania 2 ,Dziatania w zakresie wdrazania standardow
pracy socjalnej i funkcjonowania instytucji pomocy i integracji spotecznej” projektu
systemowego ,Tworzenie i rozwijanie standardéw ustug pomocy i integracji spotecznej”,
wspotfinansowanego ze sSrodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Celem Zadania 2 jest rozwdj systemu pomocy i integracji spotecznej, poprzez opracowanie
standardéw ustug oraz modeli ich realizacji. Dziatania projektowe koncentrowaty
sie w pierwszej kolejnosci na diagnozie potrzeb w zakresie standaryzacji ustug i rozwigzan
organizacyjnych, opracowaniu propozycji standardéw i modeli, nastepnie poddaniu ich
praktycznej weryfikacji - pilotazowemu wdrozeniu przez instytucje pomocy i integracji
spotecznej. Dzieki wnioskom z pilotazu, ukazujgcym stabe i mocne strony zaproponowanych
rozwigzan standaryzacyjnych, opracowano finalne wersje standardéw i modeli w koncowej fazie
projektu.

Finalne wersje standardéw i modeli ujete zostaty w projektach rozporzadzen oraz propozycjach
zmian do ustawy o pomocy spotecznej, przedtozonych Ministrowi Pracy i Polityki Spotecznej
celem dalszych prac legislacyjnych, a takze w publikacjach dotyczacych standardéw ustug
i modeli instytucji?, przedstawiajacych rekomendacje organizacyjne i metodyczne w zakresie ich
wdrazania.

W publikacji ,Katalog dobrych praktyk w zakresie stosowania standardéw” zaprezentowano
dobre praktyki trwajgcego przez ponad poéttora roku pilotazu nastepujacych, pierwotnych wers;ji
standardéw ustug i modeli instytucjiz:

. Standardy pracy socjalne;j:
o Standard pracy socjalnej z osobq z niepetnosprawnosciq i jej rodzing,
z uwzglednieniem o0sob z zaburzeniami psychicznymi, Grazyna Kaczmarek,
Beata Karlifiska, Anna Kruczek, Iwona Platek, Malgorzata Polak, Mirostaw

Sobkowiak;

o Standard pracy socjalnej z osobq starszq, Krzysztof Balon, Joanna Starega
Piasek, Grazyna Rutkiewicz, Katarzyna Stec, Izabela Szmaglinniska, Mirostawa
Zielony

o Standard pracy socjalnej z osobq pozostajqcq bez pracy, Anna Klos, Stawomir
Lipke, Tomasz Musielski, Jadwiga Pauli, Maciej Sosnowski;

o Standard pracy socjalnej z rodzing z dzie¢cmi, Dorota Lawniczak, Magdalena

Marszatkowska, Beata Mierzejewska, Danuta Polczyk, Lidia Zeller;

1Tytufy publikacji: Standardy pracy socjalnej. Rekomendacje metodyczne i organizacyjne, Katarzyna Kadela,
Jacek Kowalczyk; Standardy ustug pomocy spotecznej: interwencji kryzysowej, ustug opiekuriczych swiadczonych
w miejscu zamieszkania, poradnictwa specjalistycznego, w tym poradnictwa specjalistycznego dla o0sob
niepetnosprawnych, cztonkéw rodzin oséb niepetnosprawnych oraz osob wspierajgcych osoby niepetnosprawne.
Rekomendacje metodyczne i organizacyjne, lwona Ptatek, Krzysztof Sarzata, Katarzyna Stec; Model realizacji
ustug o okreslonym standardzie w gminie, Ryszard Szarfenberg; Model realizacji ustug o okreslonym standardzie
w powiecie, Ryszard Szarfenberg; Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w miescie na prawach
powiatu, Ryszard Szarfenberg.

? Pierwotne wersje standarddw i modeli dostepne sg w wersji elektronicznej na stronie internetowej projektu
(dn. 27.12.2013r.): http://www.wrzos.org.pl/projekt1.18/index.php?id=46&m=27



o Standard pracy socjalnej z rodzing doswiadczajgcq przemocy w rodzinie, J6zefa
Grodecka, Renata Katucka, Krzysztof Sarzata, Arkadiusz Zukiewicz;

o Narzedzia pracy socjalnej, Agnieszka Ignasiak, Elzbieta Olber, Monika
Maciejewska - Dtubata, Matgorzata Kubiak - Horniatko;
. Standard interwencji kryzysowej, J0zefa Grodecka, Renata Katucka, Krzysztof Sarzata,
Arkadiusz Zukiewicz;
. Standard ustug opiekuriczych Swiadczonych osobom starszym w miejscu zamieszkania,

Krzysztof Balon, Joanna Starega Piasek, Grazyna Rutkiewicz, Katarzyna Stec, Izabela
Szmaglinska, Mirostawa Zielony;

. Standard poradnictwa specjalistycznego dla 0séb z niepetnosprawnosciq i ich rodzin,
z uwzglednieniem 0s6b z zaburzeniami psychicznymi, Grazyna Kaczmarek, Beata
Karlinska, Anna Kruczek, Iwona Ptatek, Matgorzata Polak, Mirostaw Sobkowiak;

. Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w gminie, Karol Jasiak, Ryszard
Kamionka, Stanistaw Myjak, Adam Roznerski, Aurelia Wtoch, Barbara Kowalczyk
(red.);

. Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w powiecie, Katarzyna Buchajczuk,
Alicja Data, Katarzyna Misiuna, Irena Obiegty, Jolanta Sobczak, Barbara Kowalczyk
(red.);

. Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w miescie na prawach powiatu,
Kazimiera Janiszewska, Ewa Kaminska, Lucyna Kozaczuk, Marek Lasota, Maria
Remiezowicz, Jacek Sutryk, Barbara Kowalczyk (red.).

Publikacja przedstawia dobre praktyki stosowane przez instytucje, ktére podjety sie wyzwania,
jakim byto przetestowanie rozwigzan standaryzacyjnych oraz jemu sprostaty, osiggajac wysoki
poziom wdrozenia. To dzieki ich wysitkowi oraz checi do pokonywania probleméw
pojawiajacych sie na drodze do wprowadzenia standardow w codzienng praktyke i ich
weryfikacji, dowiedzieliSmy sie, co w testowanych standardach warto upowszechnia¢ oraz
w jaki sposéb ulepszy¢ rozwigzania, aby w jeszcze wiekszym stopniu wyjS¢ naprzeciw
oczekiwaniom interesariuszy pomocy spotecznej.

Dzieki zapoznaniu sie z dobrymi praktykami, dowiedza sie Panistwo jak instytucje biorgce udziat
w pilotazu poradzity sobie z wdrozeniem nowych rozwigzan w pomocy spotecznej - jakie
rozwigzania organizacyjne zapewnily im skuteczne przeprowadzenie procesu zmiany (jaka jest
wprowadzenie standardéw), z jakimi problemami sie spotkaty i jak sobie z nimi poradzity.

Dowiedzg sie Panstwo réwniez jak w opinii os6b $wiadczacych ustugi, ich przelozonych oraz
samych klientéw pomocy spotecznej, standardy i modele wptywaja na jako$¢ ustug
i rozwigzywanie problemu wykluczenia spotecznego.

Zaprezentowane dobre praktyki, wybrane zostaty w oparciu o nastepujgce kryteria:
1. Skutecznosé w sposobie wdrozenia standardéw i modeli

Zidentyfikowane wedle tego kryterium praktyki dotycza takich rozwigzan organizacyjnych
i sposobéw postepowania, ktérych zastosowanie sprawito, ze zaré6wno praktycy jak i instytucje
ich zatrudniajgce, dostosowaty swoje dziatania do wymogéw zawartych w standardach
i modelach;



2. Skutecznosé, a opcjonalnie rowniez trwatosé zastosowanych rozwigzan wynikajacych
ze standardéw i modeli

Opisane doswiadczenia przedstawiaja sprawdzone w praktyce rozwigzania standaryzacyjne,
ktére w ocenie praktykéw swiadczacych ustugi, ich przetozonych oraz samych klientéw pomocy
spotecznej, wptynety na poprawe jakosci, w tym skuteczno$ci realizowanych ustug.

Niektdre rozwigzania byty tak dobrze oceniane, Ze kierownictwo instytucji deklarowato, ze beda
one kontynuowane nawet po zakonczeniu pilotazu, bez wzgledu na to, czy wprowadzone
zostang na skale ogélnopolskg, czy tez nie. Takie rozwigzania kwalifikowane byty jako trwate.

Mamy nadzieje, ze doSwiadczenia innych pomoga Pafistwu zastosowaé sprawdzone rozwigzania
takze w Panstwa instytucjach, a ukazanie ich pozytywnych rezultatéw przekona do idei
standaryzacji w pomocy spoteczne;.

Zachecamy do lektury!



STANDARDY USLUG I MODELE ICH REALIZAC]I — KILKA PODSTAWOWYCH
INFORMAC(]I

Standaryzacja to dzi§ bardzo popularne stowo i uzywane w odniesieniu do wielu elementéw
otaczajgcej nas rzeczywistos$ci, np. réznych produktéw i ustug, ale takze wyglagdu zewnetrznego
cztowieka i jego zachowania w okreslonych sytuacjach. Standaryzacja $wiadczenia ustug i
funkcjonowania instytucji pomocy i integracji spotecznej to proces wprowadzania jednakowych
norm, zestaw wymogow kierowanych do realizatoréw standardu dotyczacy sposobu wykonywania
ustug, ktéry ma prowadzi¢ do okreslonego efektu. Poprzez standaryzacje w pomocy spotecznej dazy
sie do poprawy jakosci i dostepnosci ustug.

Standardy pracy socjalnej

Zgodnie z wynikami badan diagnostycznych prowadzonych w projekcie, praca socjalna w Polsce jest
obecnie w zbyt duzym stopniu podporzadkowana administracyjnej procedurze przyznawania
$wiadczert materialnych. ® Dlatego jednym z gtéwnych zatozert Zadania 2 byto oddzielenie
postepowania administracyjnego w sprawie Swiadczen od pracy socjalnej. Z tego wzgledu
standaryzacji poddano prace socjalng, jako praktyke udzielania pomocy o charakterze
niematerialnym.* Skupiono sie przy tym na dwdéch metodach pracy socjalnej — indywidualnej oraz
grupowe;j (trzecia z metod, sSrodowiskowa, byta przedmiotem prac Zadania 3 projektu). Standardom
pracy socjalnej poddanym pilotazowi nadano forme praktycznego poradnika dla pracownika
socjalnego, chcac w ten sposdb uelastycznié standard na tyle, aby mégt by¢ stosowany w zaleznosci
od indywidualnych potrzeb odbiorcéw pomocy.

Wychodzgc od podstawowych wartosci i zasad pracy socjalnej, standard poddany pilotazowi okreslat
sposoby postepowania pracownika socjalnego na szeSciu etapach postepowania merytorycznego, a
takze narzedzia pracy socjalnej, ktére powinien on wykorzystywa¢ w procesie pomocowym.
Postepowanie metodyczne przedstawiane zostato jako sekwencja etapéw prowadzgcych od diagnozy
sytuacji osoby lub rodziny, poprzez ustalanie celéw pomocy, planowanie dziatan, a nastepnie ich
realizacje, systematyczny monitoring osiggania celdw, az po ewaluacje catego procesu pracy
socjalnej. Wskazowki dla pracownikéw socjalnych, ujete w standardzie, dotyczyly takze sposobdéw
budowania relacji pomocowej z klientem, komunikacji, motywowania oraz wykorzystywania w pracy
socjalnej zasobow Srodowiska lokalnego.

Standardy interwencji kryzysowej, ustug opiekunczych oraz poradnictwa specjalistycznego

W fazie modelu projektu opracowano takze inne standardy ustug, a wérdd nich standard interwencji
kryzysowej, standard ustug opiekunczych swiadczonych dla osdb starszych w miejscu zamieszkania
oraz standard poradnictwa specjalistycznego dla oséb z niepetnosprawnoscig i ich rodzi, z
uwzglednieniem oséb z zaburzeniami psychicznymi. Wszystkie standardy okreslaty definicje ustug,
cele i efekty, ktére majg by¢ osiggniete dzieki ich realizacji; adresatow ustug i miejsca, w ktdérych
moga by¢é one wykonywane; zakres rzeczowy ustug (czynnosci sktadajgce sie na ustugi oraz ich

3 Krajowy Raport Badawczy. Pomoc i integracja spoteczna wobec wybranych grup-diagnoza standaryzacji ustug
i modeli instytucji, R. Szarfenberg (red.), WRZOS, Warszawa 2011, s. 341-342.
* Por. Podrecznik instruktazowy Standardy Ustug, J. Pauli, A. Wtoch, WRZOS, Warszawa 2012, s. 10.



sekwencje, narzedzia i przewidywany czas realizacji), warunki materialne spetnienia ustug, rodzaje
profesjonalnego wsparcia ustugodawcéw, kwalifikacje, a takze zasady monitoringu i ewaluacji ustug.

Bardziej szczegétowa informacja w zakresie charakteru standardéw ustug, zostata przedstawiona w
kolejnych rozdziatach niniejszej publikacji.

Modele realizacji ustug o okreslonym standardzie w gminie/powiecie/miescie na prawach powiatu

Rozwigzania komplementarne do standardéw ustug, to modele sposobu ich realizacji na
poszczegdlnych szczeblach samorzadu terytorialnego — gminy, powiatu oraz miast na prawach
powiatu. Poddane pilotazowi modele wyjasniaty, jak zorganizowaé prace jednostek organizacyjnych
pomocy spotecznej (jops) — osrodka pomocy spotecznej, miejskiego osrodka pomocy spotecznej w
miescie na prawach powiatu/ miejskiego osrodka pomocy rodzinie, powiatowego centrum pomocy
rodzinie, aby zapewnic¢ ustugi o okreslonym standardzie.

Modele wychodzity od okreslenia celéw, wartosci i zasad jakimi powinni kierowaé sie pracownicy
jednostek organizacyjnych pomocy spotecznej, a takze roli jakg petni jednostka w lokalnym systemie
pomocy spotecznej. Wspomniane, teoretyczne elementy modeli stanowity podstawe do okreslenia
praktycznej ich czesci, ktéra odnosita sie do sposobu realizacji wszystkich ustug z zakresu pomocy
spotecznej, ktore sg zadaniem gminy oraz powiatu (cho¢ ze wzgledu na pilotaz, w bardziej
szczegdtowy sposdb potraktowano sposéb realizacji ustug, ktore zostaty wystandaryzowane w fazie
modelu Zadania 2). Sposéb realizacji ustug, takich jak poradnictwo specjalistyczne, interwencja
kryzysowa czy ustugi opiekuncze, przebiegat na kontinuum siedmiu komplementarnych etapow:
diagnoza potrzeb lokalnych; ustalenie zakresu ustugi; ustalenie formy realizacji ustugi; ustalenie
sposobu finansowania; dokonanie wyboru wykonawcy ustugi; nadzér i monitoringu realizacji ustugi;
ewaluacja wykonania ustugi. Modele promowaty wykonywanie tego rodzaju ustug poza strukturami
jops — przez podmioty niepubliczne, w szczegdlnosci organizacje pozarzagdowe. Natomiast jops
odpowiadat za ich organizacje (od diagnozy po monitoring i ewaluacje, z wytgczeniem samego
wykonania ustugi).

W modelach realizacji ustug o okre$lonym standardzie w gminie i miescie na prawach powiatu, w
sposéb szczegdlny potraktowano ustuge pracy socjalnej. W pilotazu miata ona pozosta¢ w
strukturach jops, a modele okreslaty szczegétowe warunki organizacyjne niezbedne do wykonywania
tej ustugi na profesjonalnym poziomie. Najwazniejszym z zaproponowanych tu rozwigzan byto
oddzielenie procedury administracyjnej przyznawania sSwiadczen od pracy socjalnej, poprzez
wyodrebnienie dwéch rodzajédw pracownikow — pracownika socjalnego ds. Swiadczen
(odpowiedzialnego za prowadzenie postepowan administracyjnych w sprawie Swiadczern pomocy
spotecznej) oraz pracownika socjalnego (ktory wykonywat wytgcznie prace socjalng, zgodnie z
opracowanym standardem). Pozostate elementy modelu odnoszace sie do organizacji pracy socjalnej,
okreslaty takie elementy jak sposdb rekrutacji pracownikdédw socjalnych, doskonalenie zawodowe,
monitorowanie i ocena pracy socjalnej.

W modelu realizacji ustug o okreslonym standardzie w powiecie, okreslono natomiast warunki
organizacyjne prowadzenia niektdorych ustug w ramach systemu pieczy zastepczej.



Wszystkie modele zawieraty tez strukture dziatania jops, w ktérej zawarto ogdlne schematy dziatania
organizacji, opis stanowisk kluczowych z punktu widzenia modeli, kwalifikacje oraz wskazniki
zatrudnienia pracownikow.

Instytucje biorgce udziat w pilotazu, byty zobowigzane do wdrozenia minimum dwéch standardow
ustug wraz z komplementarnym modelem ich realizacji.



REALIZATORZY PILOTAZU

Pilotazowe wdrozenie standardéw i modeli realizowano w dwudziestu trzech jednostkach
organizacyjnych pomocy spotecznej lub partnerstwach lokalnych (ztozonych z jednostek
organizacyjnych pomocy spotecznej oraz organizacji pozarzgdowych) na terenie catego kraju. Zostaty
one wytonione w ramach konkursu przeprowadzonego przez Centrum Rozwoju Zasobdéw Ludzkich.
Instytucje réznity sie w zakresie statusu prawnego, form organizacyjnych oraz przedmiotu
pilotazowego wdrazania. Cate przedsiewziecie trwato okoto osiemnastu miesiecy, obejmujac okres od
czerwca 2012 roku, do listopada roku 2013.

Ponizej znajduje sie wykaz instytucji i partnerstw lokalnych, wybranych do prezentacji doswiadczen z
procesu testowania standardéw ustug i modeli instytucji.

BARLINEK - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Wdrazanie standardow pracy socjalnej i ustug opiekuriczych w gminie Barlinek
Lider partnerstwa: Osrodek Pomocy Spotecznej w Barlinku
Partner: Zachodniopomorskie Forum Organizacji Socjalnych ZaFOS

Barlinek to miasto w wojewddztwie zachodniopomorskim, w powiecie mysliborskim, siedziba gminy
miejsko-wiejskiej Barlinek ma okoto 14 tysiecy mieszkarncow.

Zachodniopomorskie Forum Organizacji Socjalnych ZaFQOS, to organizacja pozytku publicznego, ktérej
celem jest przede wszystkim tworzenie ptaszczyzny wspotpracy i rozwoju pozarzgdowych organizacji
socjalnych, oraz wspieranie ich wspdtpracy z organami administracji rzgdowej i samorzagdowej w
regionie zachodniopomorskim.

Osrodek Pomocy Spotecznej w Barlinku jest jednostkg organizacyjna pomocy spotecznej, realizujgca
zadania gminy z zakresu pomocy spotecznej. OPS podjat sie pilotazowego wdrazania dwdch
standardéw: Standardu pracy socjalnej z osobg starszg i Standardu ustug opiekuriczych dla oséb
starszych w miejscu zamieszkania (ustugami realizowanymi w ramach kazdego z tych Standardow
objeto w sumie 40 osdb, w wieku od 59 do 94 lat) oraz Modelu realizacji ustug o okreslonym
standardzie w gminie. W ustugach opiekunczych zdecydowat sie nawet na catkowita zmiane formy
realizacji ustug — po raz pierwszy zlecit ich Swiadczenie organizacji pozarzadowej,
Zachodniopomorskiemu Forum Organizacji Socjalnych ZaFOS.



BRZEZINY - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Razem mozemy wiecej
Lider partnerstwa: Gmina Miasto Brzeziny
Partner: Stowarzyszenie Wsparcie Spoteczne "Ja-Ty-My"

Brzeziny to gmina miejska potozona w wojewddztwie tédzkim, ktérg zamieszkuje niewiele ponad 12
tys. mieszkarncéw. Dwadziescia kilometrow dzielgce Brzeziny od todzi sprawia, ze wiele oséb zasila
tamtejszy rynek pracy, jednak w samych Brzezinach sytuacja jest trudna, a stopa bezrobocia caty czas
rosnie (siega 18% - stan na IV 2013).

Stowarzyszenie Wsparcie Spoteczne "Ja-Ty-My" zajmuje sie wspieraniem rehabilitacji spotecznej i
zawodowej osob, ktére znalazty sie na marginesie zatrudnienia z powodu niepetnosprawnosci lub
trudnej sytuacji spotecznej i zyciowe;.

Obszarem dziatania Osrodka Pomocy Spotecznej w Brzezinach jest miasto Brzeziny, a do jego
podstawowych funkcji nalezg: diagnozowanie, planowanie i realizacja zadan z zakresu pomocy
spotecznej. W sktad Miejskiego Osrodka pomocy Spotecznej w Brzezinach wchodzg sekcje
organizacyjne, samodzielne stanowiska oraz S$wietlica sSrodowiskowo-terapeutyczna: Sekcja
Srodowiskowej pomocy spotecznej; Sekcja s$wiadczed pomocy spotecznej; Sekcja Swiadczen
rodzinnych; Sekcja ds. funduszu alimentacyjnego; Sekcja ksiegowosci; Samodzielne stanowiska pracy;
Swietlica Srodowiskowo — Terapeutyczna ,Swietlik”. MOPS w Brzezinach swoim podopiecznym
oferuje poradnictwo specjalistyczne w formie pomocy psychologicznej i prawnej. Od 2012r. w MOPS
w Brzezinach zatrudniony jest réwniez asystent rodzinny. Osrodek realizuje tez projekty finansowane
ze Srodkéw unijnych w celu wzbogacania oferty Swiadczonych ustug.

W okresie od 01.06.2012r. do 30.11.2013r., w ramach partnerstwa lokalnego MOPS w Brzezinach
oraz Stowarzyszenia Wsparcie Spoteczne ,Ja-Ty-My”, pilotazowo wdrazano standardy ustug i modele
instytucji pomocy i integracji spotecznej ,,Razem mozemy wiecej”, w ramach ktdrego przetestowano
m. in. Standard pracy socjalnej z osobq pozostajgcq bez pracy z uwzglednieniem towarzyszacego
Modelu realizacji ustug o okreslonym standardzie w gminie.

CZESTOCHOWA — partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Czestochowski standard pomocy spotecznej , Interwencja i Wsparcie”

Lider partnerstwa: Gmina Miasto Czestochowa/ Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Czestochowie
Partner: Polski Komitet Pomocy Spotecznej Z.0. w Czestochowie; Czestochowskie Towarzystwo
Profilaktyki Spoteczne;j

Czestochowa to miasto na prawach powiatu w wojewddztwie s$lgskim, siedziba powiatu
czestochowskiego, zamieszkata przez okoto 234 tys. mieszkaricow.

Polski Komitet Pomocy Spotecznej zajmuje sie udzielaniem pomocy, m. in. poprzez przekazywanie
zywnosci, odziezy, obuwia, zapomodg finansowych, dozywianie dzieci biednych w szkotfach.
Wspatdziata z innymi Organizacjami — spetniajgc funkcje informacyjng i interwencyjna.
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Czestochowskie Towarzystwo Profilaktyki Spotecznej wspomaga rozwdj dzieci i mtodziezy, prowadzac
dziatalnos$¢ profilaktyczng skierowang na sSrodowisko mtodziezy zagrozonej wykluczeniem
spotecznym. Prowadzi placéwki rehabilitacyjno-wychowawcze dla dzieci i mtodziezy oraz programy
edukacyjne dla nauczycieli i wychowawcéw tych placowek.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej zatrudnia ok. 370 oséb. Ta liczba zmienia sie dynamicznie
bowiem czestochowski MOPS przekazuje liczne zadania organizacjom pozarzagdowym. Opieka nad
seniorami czy piecza zastepcza, a wczesniej m.in. ustugi opiekuncze to jedne z tych zadan, ktére
dzieki wtgczeniu w ich realizacje trzeciego sektora rozwijajg sie w Czestochowie bardziej dynamicznie
niz dotychczas z pozytkiem dla ponad 230 tysiecy mieszkaricow miasta. W najblizszych tygodniach
przekazane zostang kolejne zadania — dziatanie Osrodka Interwencji Kryzysowej i transport oséb
niepetnosprawnych. To drugie bedzie realizowane przez spoétdzielnie socjalng. Osrodek dazy do
rozwoju oferty ustug dla czestochowian zagrozonych wykluczeniem spotecznym, poprzez
angazowanie sie w liczne projekty finansowane ze $rodkéw europejskich. Dziatania Osrodka
nagrodzone zostaty nagrodg Ministra Pracy i Polityki Spotecznej za efekty pracy MOPS w dziedzinie
ekonomii spotfecznej.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Czestochowie byt liderem realizacji pilotazu, w ktorym
wdrazano cztery standardy, w tym m. in. Standard pracy socjalnej z rodzing doswiadczajgcq przemocy
w rodzinie oraz Standard interwencji kryzysowej, a takie Model realizacji ustug o okreslonym
standardzie w miescie na prawach powiatu. Standard byt realizowany réwnolegle z procedurg
,Niebieskiej Karty” i obejmowat swoimi dziataniami teren catego miasta (nieformalnie w zespole
podzielonym na dwa rejony).

Standard interwencji kryzysowej byt réwniez wdrazany w Osrodku Interwencji Kryzysowej,
dziatajgcym w strukturach Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej, bedgcym stacjonarng placowka
wsparcia o zasiegu lokalnym z dostepem catodobowym, zapewniajacy klientom z terenu miasta
Czestochowy pomoc o charakterze wsparcia, poradnictwa specjalistycznego, rodzinnego oraz
prawnego, dla kobiet — ofiar przemocy w rodzinie, w sytuacji zagrozenia zdrowia czy zycia, takze
czasowego (do 3 miesiecy) pobytu na terenie Osrodka.

DZIALDOWO - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Standardy w pomocy spotecznej

Lider partnerstwa: Gmina Miasto Dziatdowo/ Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Dziatdowie
Partner: Mazurski Oddziat Okregowy Polskiego Czerwonego Krzyza w Olsztynie (Oddziat Rejonowy w
Dziatdowie)

Dziatdowo to miasto i gmina w wojewddztwie warmisko-mazurskim, w powiecie dziatdowskim, ma
okoto 22 tysigce mieszkancow.

Mazurski Oddziat Okregowy Polskiego Czerwonego Krzyza w Olsztynie (Oddziat Rejonowy w
Dziatdowie), realizuje misje PCK poprzez dziatania na rzecz zapobiegania ludzkim cierpieniom i
tagodzenia ich skutkdw oraz ochrony ludzkiej godnosci, bez jakiejkolwiek dyskryminacji na tle
narodowosci, rasy, ptci, przekonan religijnych lub politycznych.
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Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Dziatdowie jest niewielkim Osrodkiem w miescie Dziatdowo,
liczacym okoto 21800 mieszkancow, w wojewddztwie Warminsko-Mazurskim. Mimo skromnych
zasobdéw kadrowych Os$rodek od kilku lat stara sie poszukiwac¢ nowych, skutecznych rozwigzan, a co
za tym idzie — wykorzystywac¢ nowoczesne narzedzia i metody pracy socjalnej. Stawia przed sobg
coraz wieksze wyzwania poprzez uczestnictwo w wielu projektach, wybierajac do realizacji te, ktore
dajg znaczace wsparcie dla pracownikéw socjalnych. Poprzez dostepne w projektach szkolenia stara
sie podnies$¢ profesjonalizm i zwieksza¢ skutecznos$¢ dziatarn pomocy spotecznej w miescie. Wszystko
po to, by ciggle wzmacnia¢ cztonkdw spotecznosci w partnerstwie, wspotpracy i bezinteresowne;j
pomocy na rzecz budowania jakosci zycia i samoorganizacji.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej byt liderem projektu pilotazowego wdrozenia az 4 standardéw:
w tym. m.in. Standardu pracy socjalnej z osobq starszq, Standardu pracy socjalnej z rodzing z dziecmi,
Standardu ustug opiekuriczych dla oséb starszych w miejscu zamieszkania oraz Modelu realizacji
ustug o okreslonym standardzie w gminie.

GDANSK

Tytut projektu: Sukces Gdariskiej Rodziny
Lider partnerstwa: Gmina Gdarnsk/ Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Gdarisku

Gdansk jest miastem na prawach powiatu, stolica wojewddztwa pomorskiego zamieszkatg przez ok.
460 tysiecy mieszkancow.

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Gdansku jest jednostkg organizacyjng Miasta Gdanska,
realizujgcg zadania z zakresu pomocy spotecznej gminy i powiatu. W roku 2013 r. pomocg objeto
9868 rodzin. llo$¢ pracownikow realizujgca zadania — 496 pracownikéw, w tym 228 pracownikéw
socjalnych. Osrodek organizuje i koordynuje catos¢ dziatan na rzecz oséb potrzebujgcych wsparcia
w Gdansku. W szczegdlnosci pomocy spotecznej udziela osobom i rodzinom, w ktédrych miedzy
innymi  wystepujg problemy potrzeby ochrony macierzyistwa, wielodzietnosci, bezrobocia,
bezradnosci w sprawach opiekunczo-wychowawczych i prowadzenia gospodarstwa zwtaszcza w
rodzinach niepetnych lub wielodzietnych, alkoholizmu, niepetnosprawnosci. Osrodek udziela m. in.
pomocy finansowej, Swiadczy ustugi z zakresu poradnictwa specjalistycznego, opieki nad osobami
starszymi, niepetnosprawnymi i bezdomnymi, organizuje zastepczg opieke rodzicielskg, a przede
wszystkim aktywizuje spotecznie i zawodowo osoby zagrozone wykluczeniem spotecznym. Poza
zadaniami wynikajgcymi z ustawy o pomocy spotecznej Gdaniski MOPR realizuje réwniez zadania
zwigzane z kompleksowym wsparciem rodziny, jak dodatki mieszkaniowe, swiadczenia rodzinne i
pielegnacyjne, czy dziatania wspierajace dla rodzin wielodzietnych. Dziatania Osrodka zostaty
dostrzezone o docenione, czego dowodem sg liczne nagrody, m.in. Kula Doskonatosci (nagroda za
tworzenie przyjaznych warunkdw osobom niepetnosprawnym intelektualnie); pracownik Osrodka
zajg¢ drugie miejsce w ogdlnopolskim konkursie ,Pracownik Socjalny Roku 2013”; Osrodek zostat
laureatem V edycji ogélnopolskiego konkursu "SAMORZAD ROWNYCH SZANS" na najlepsze praktyki
w zakresie polityki na rzecz oséb niepetnosprawnych; Dyrektor MOPR otrzymata honorowe
odznaczenie Polskiego Towarzystwa Stwardnienia Rozsianego Ambasador SM.
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Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Gdansku, jako ze jest jednostkg organizacyjng Miasta Gdaniska,
realizowat pilotazowe wdrazanie Standardu pracy socjalnej z rodzing z dziecmi (potaczone z
wdrozeniem Standardu poradnictwa specjalistycznego rodzinnego) oraz Modelu realizacji ustug o
okreslonym standardzie w miescie na prawach powiatu.

JAROSLAW - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Powiatowy Osrodek Wsparcia dla Oséb z Zaburzeniami Psychicznymi — pilotazowe
wdrazanie standarddw ustug i modeli instytucji pomocy i integracji spotecznej

Lider partnerstwa: Powiat Jarostawski

Partner: Jarostawskie Stowarzyszenie na rzecz Oséb z Zaburzeniami Psychicznymi

Powiat jarostawski, zamieszkaty przez ok. 122 tysigce osdb, znajduje sie w wojewddztwie
podkarpackim, na potudniowym wschodzie Polski.

Jarostawskie Stowarzyszenie Na Rzecz Oséb z Zaburzeniami Psychicznymi jest organizacjg
zapewniajgcg pomoc osobom majgcym trudnosci w ksztattowaniu swoich stosunkéw z otoczeniem,
podnoszenie jakosci ich zycia, dziata na rzecz zapobiegania izolacji spotecznej i dyskryminacji, oraz
szeroko pojetej integracji ze spoteczeristwem, wsparcia w zakresie pomocy psychologicznej, socjalnej
i prawnej.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Jarostawiu zatrudnia 12 pracownikéw, w tym 4
pracownikéw socjalnych oraz osoby na umowy zlecenie. We wspoétpracy z Polskim Stowarzyszeniem
Na Rzecz Osdb z Uposledzeniem Umystowym koto w Jarostawiu, PCPR od 2011r. prowadzi mieszkanie
chronione dla oséb niepetnosprawnych (w szczegdlnosci z uposledzeniem umystowym), za co zostat
wyrdzniony w 2012r. w ogdlnopolskim konkursie "Samorzad Réwnych Szans 2012". PCPR
wspotpracuje z organizacjg pozarzagdowg w zakresie budowy nowego obiektu Domu Dziecka wraz z
mieszkaniami chronionymi dla wychowankdéw. Prowadzi takze Warsztaty Terapii Zajeciowej, turnusy
rehabilitacyjne; Punkt Interwencji Kryzysowej. Centrum angazuje sie tez w promowanie pieczy
zastepczej i zleca cze$¢ zadan organizatora pieczy zastepczej organizacjom pozarzgdowym, a takze w
inne zadania na rzecz mieszkancéw powiatu.

Realizatorem pilotazu w powiecie jarostawskim bylo Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w
partnerstwie z Jarostawskim Stowarzyszeniem na rzecz Oséb z Zaburzeniami Psychicznymi.
Partnerstwo poddato testowaniu m. in. Standard ustugi poradnictwa specjalistycznego dla o0séb z
niepetnosprawnosciq i ich rodzin, w oparciu o Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w
powiecie. Dziatania w ramach standardu skierowano gtdéwnie do osdb chorujgcych psychicznie, z
uposledzeniem umystowym, z zaburzeniami lekowymi i adaptacyjnymi, z depresjg, z chorobg
Alzheimera oraz Aspergera. Wsparciem objeto takze rodziny oséb majacych problemy ze zdrowiem
psychicznym.
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KOtOBRZEG

Tytut projektu: Wdrazanie modelu realizacji ustug o okreslonym standardzie w Gminie Miasto
Kotobrzeg w latach 2012 i 2013 na bazie standardow: pracy socjalnej z osobq pozostajgcq bez pracy i
Klubu Integracji Spotecznej, ze szczegdlnym uwzglednieniem treningu pracy

Lider partnerstwa: Gmina Miasto Kotobrzeg/ Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Kotobrzegu

Kotobrzeg to gmina miejska znajdujgca sie w S$rodkowej czesci wybrzeza, w wojewddztwie
zachodniopomorskim, zamieszkata przez niespetna 47 tys. mieszkancéw. Kofobrzeg jest
miejscowoscig uzdrowiskowo-turystyczng, co ma wptyw na uwarunkowania lokalnego rynku pracy.
Poszukiwani sg tu pracownicy obstugujgcy rozwinietg baze sanatoryjno-hotelarska, jednak praca ma
czesto charakter sezonowy, stad stopa bezrobocia wynosi 13% (stan na IV 2013).

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Kotobrzegu realizowat w ramach pilotazu wdrazanie
Standardu pracy socjalnej z osobg pozostajgcq bez pracy i towarzyszagcego mu Modelu realizacji ustug
o okreslonym standardzie w gminie.

KOSZALIN - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Kierunek Rodzina

Lider partnerstwa: Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Koszalinie

Partner: Miejsko-Gminny Osrodek Pomocy Spotfecznej w Sianowie; Miejsko-Gminny Osrodek Pomocy
Spotecznej w Bobolicach; Stowarzyszenie Vocatio Dei

Powiat  Koszalinski potozony jest w  pdétnocno-wschodniej czeSci  wojewddztwa
zachodniopomorskiego. Liczy 64 tys. mieszkaricdw. Jego ogdlna powierzchnia wynosi 1669 km?, z
czego 34,1% zajmujg grunty orne, 42,8% lasy i tereny lesne, a 23,1% pozostate grunty.

W sktad powiatu wchodzi osiem gmin. Sg to: Bobolice, Polanéw i Sianéw o statusie miejsko —
wiejskim, a takze Bedzino, Biesiekierz, Manowo, Mielno i Swieszyno o statusie wiejskim. Otaczajg
one miasto Koszalin, ktdre jest centrum administracyjnym, handlowym, naukowym i kulturalnym dla
tej czesci Pomorza Srodkowego.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Koszalinie, zgodnie z przyjeta misjg, zapewnienia
mieszkaricom powiatu warunki do godnego zycia i rozwoju poprzez wspieranie wszelkiej aktywnosci,
informowanie o mozliwosciach wykorzystania wtasnych i zewnetrznych zasobéw oraz zintegrowany,
sprawnie funkcjonujacy system pomocy spotecznej. Dziatania ukierunkowane s3 na budowe,
rozbudowe i ciggta ewaluacje systemu wsparcia i pomocy dajgcego mieszkanicom powiatu realng
szanse na przezwyciezenie problemoéw spotecznych. System jest wypracowywany przez PCPR
wspdlnie z partnerami - oSmioma samorzgdami gminnymi oraz przedstawicielami oswiaty, zdrowia,
policji, strazy granicznej, sgdéw, kosciota oraz organizacji pozarzagdowych i medidw. W PCPR zostaty
wypracowane (i sg wykorzystywane jako wzorzec przez inne powiaty) innowacyjne rozwigzania
oparte gtéwnie na partnerstwie. Jednostka na dziatania ustawowe pozyskuje srodki zewnetrzne 2010
r. PCPR w Koszalinie otrzymat specjalng zespotowg nagrode od Ministra Pracy i Polityki Spotecznej;
tytut Samorzgdu réwnych szans za dziatania podejmowane na rzecz oséb niepetnosprawnych nadany
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przez Fundacje Instytut Rozwoju Regionalnego; dyrektor PCPR, Mirostawa Zielony, otrzymata od
Wojewody Zachodniopomorskiego i Marszatka Wojewddztwa Zachodniopomorskiego statuetke Lider
Roku za dziatania w pomocy spotecznej, a takze w roku 2012, indywidualng nagrode specjalng
Ministra Pracy i Polityki Spotecznej oraz ztoty krzyz zastugi Prezydenta RP za dziatania na rzecz
pomocy spoteczne;j.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie, wraz z partnerami, wdrazato na terenie powiatu
koszalinskiego Standard poradnictwa specjalistycznego dla osob niepetnosprawnych i ich rodzin w
oparciu o Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w powiecie. PCPR odpowiadat za nadzér
nad prawidtowg realizacjg pilotazu, obstuge finansowa, monitoring i ewaluacje, jak réwniez
podejmowanie ostatecznych decyzji. Partnerzy wdrazali standard poradnictwa na poziomie gmin,
udostepniali pomieszczenia na jego potrzeby, a takze zapewniali kadre specjalistow.

KRAKOW - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: PilotaZzowe wdrazanie standardow ustug i modeli instytucji pomocy i integracji
spotecznej

Lider partnerstwa: Gmina Miejska Krakéw

Partner: Stowarzyszenie Dobrej Nadziei, Osrodek Interwencji Kryzysowe;j

Krakéw jest jednym z najwazniejszych osrodkéw miejskich w kraju, a takze pozostaje regionalnym i
miedzynarodowym centrum Zycia spotecznego, gospodarczego i kulturalnego. Jest stolicg
wojewoddztwa matopolskiego. Miasto zajmuje powierzchnie 327 km kw., zamieszkiwane jest przez
blisko 760 tys. mieszkarncow.

Osrodek Interwencji Kryzysowej zatrudnia 14 interwentéw, ktdrzy w 2012r. udzielili pomocy 4811
rodzinom. Os$rodek pracuje catodobowo 7 dni w tygodniu, w formie osobistego i telefonicznego
kontaktu, oraz catodobowych interwencyjnych wyjazdéw w teren.

Stowarzyszenie Dobrej Nadziei jest dobrowolnym, samorzagdnym zrzeszeniem majgcym na celu
rozwijanie i propagowanie postaw i dziatan sprzyjajacych poprawie jakosci zycia oséb
w rézny sposéb niepetnosprawnych.

W ciaggu kazdego roku pomocg spoteczng obejmowanych jest okoto 19 tys. krakowskich gospodarstw
domowych.

Krakowski system pomocy spotecznej to obecnie ponad 150 placéwek, w wiekszosci prowadzonych
przez organizacje pozarzadowe, ktérym Miasto zleca realizacje zadan z zakresu pomocy spotecznej.
Zadaniem MOPS jest czuwanie nad prawidtowoscig wykonania zadan przez 60 organizacji
pozarzagdowych, ktdre na drodze zlecania zadania badz wspierania dziatalnosci charytatywnej,
realizujg roznorodne dziatania na rzecz mieszkaricow Krakowa. Sg to zadania w sferach takich jak:
pomoc spoteczna, w tym pomoc rodzinom i osobom w trudnej sytuacji zyciowej oraz wyréwnywanie
szans tych rodzin i oséb, wspieranie rodziny i systemu pieczy zastepczej, dziatalnos$é na rzecz

15



integracji i reintegracji zawodowej i spotecznej oséb zagrozonych wykluczeniem i dziatalnos¢
charytatywna.

Na przestrzeni ostatnich kilku lat MOPS w Krakowie wspodtuczestniczyt w realizacji projektow
systemowych, realizowanych na poziomie ogdlnokrajowym w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, Priorytet |. Zatrudnienie i integracja spoteczna, dziatanie 1.2. Wsparcie systemowe
instytucji pomocy i integracji spotecznej. W ramach projektu 1.17 Rewitalizacja spoteczna, w ktérym
wypracowywano standard dziatan o charakterze partnerskim, tgczacy rézne metody i techniki pracy
socjalnej, MOPS wraz z partnerem (organizacjg pozarzadowg) realizowat projekt ,Pod Parasolem
Kazimierza”. W ramach projektu 1.18 — Tworzenie i rozwijanie standardéw ustug pomocy i integracji
spotecznej, krakowski Osrodek uczestniczyt w pilotazowym wdrazaniu rozwigzan wypracowanych we
wszystkich 3 merytorycznych zadaniach projektu: testowano standardy pracy socjalnej, poradnictwa
specjalistycznego dla osdb niepetnosprawnych oraz interwencji kryzysowej wraz z towarzyszacym
modelem instytucji; wdrazano model w zakresie organizowania spotecznosci lokalnych; a wspdlnie z
kilkoma partnerami - organizacjami pozarzagdowymi testowano réwniez Gminny model wychodzenia
z bezdomnosci. Skutecznie pozyskujgc srodki w ramach konkursdw ogtaszanych przez Ministerstwo
Pracy i Polityki Spotecznej oraz Matopolski Urzad Wojewddzki, a takze w ramach projektu
systemowego finansowanego w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, MOPS realizuje
projekty z zakresu: opieki nad dzieckiem i rodzing, reintegracji zawodowej i spotecznej,
innowacyjnych metod monitoringu kontraktowanych ustug spotecznych oraz wymiany doswiadczen
pomiedzy osobami w podesztym wieku i miodziezg, eliminowania lub zmniejszenia barier
ograniczajacych uczestnictwo 0sdb niepetnosprawnych w Zzyciu spotecznym, zawodowym i w
dostepie do edukacji, a takze wzmocnienia aktywnosci oséb i rodzin objetych wsparciem MOPS i ich
zdolnosci do funkcjonowania w spoteczenstwie, a w konsekwencji doprowadzenia do ich
usamodzielnienia. Realizacji tego ostatniego celu poswiecony jest projekt systemowy ,Pora na
aktywnos¢”, ktory MOPS rozpoczat w 2008 roku i nadal realizuje.

Wiecej informacji na temat dziatalnosci Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Krakowie mozna
znalezé na stronie internetowej http://www.mops.krakow.pl/ a takize w sprawozdaniach z

dziatalnos$ci Osrodka http://www.mops.krakow.pl/sprawozdania-opisowe-z-dzialalnosci-mops .

POLICE — partnerstwo lokalne

Tytut projektu: ISSO - Instytucjonalne Standardy Spotecznej Opieki
Lider partnerstwa: Powiat Policki/ Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Policach
Partner: Stowarzyszenie SOS dla rodziny

Powiat policki to powiat w potnocno-zachodniej Polsce, w woj. zachodniopomorskim.
W skfad powiatu wchodzg gminy miejsko-wiejskie: Nowe Warpno, Police; gminy wiejskie: Dobra,
Kotbaskowo; miasta: Nowe Warpno, Police. Potozenie geograficzne powiatu bywa zrédtem trudnosci
komunikacyjnych w dojezdzie do miasta Police — siedziby powiatu i PCPR, dla mieszkancéw gmin
Dobra i Kotbaskowa.
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Stowarzyszenie SOS dla Rodziny, prowadzi dziatania w zakresie ochrony zdrowia poprzez
inspirowanie i realizacje form aktywnosci takich jak osrodki interwencji kryzysowej, prowadzenie
domoéw pomocy spotecznej, rehabilitacji psychoruchowej dla oséb starszych, oséb chronicznie-
psychicznie chorych i 0séb uposledzonych ruchowo.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Policach zatrudnia 35 oséb. Cata dziatalnos$¢ opiera sie na
zasadzie efektywnosci oraz profesjonalizmie i jest skupiona na adekwatnym rozwigzywaniu
konkretnych probleméw klientéow Centrum. PCPR poszukuje nowych rozwigzan i $rodkéw
finansowych na ich realizacje, w tym z Unii Europejskiej. Pracuje w oparciu o budzet zadaniowy. Za
dotychczasowa dziatalno$¢ otrzymat zespotowe i indywidualne wyrdznienia i nagrody: ,Samorzad
rownych szans 2012”, ,,Nagrode Sponsora SRS 2012”, nagrode indywidualng dla Pani Beaty Karlinskiej
- odznaczenie panstwowe — Ztoty Krzyz Zastugi (2012r.); w 2013 roku wyrdznienie i tytut ,Samorzad
Rownych Szans 2013”, nagrode ,Zachodniopomorskie Magnolie EFS” w kategorii ,Partnerstwo PO
KL” oraz nominacje w konkursie ,Zachodniopomorskie Magnolie EFS” w kategorii ,Ambasador
niepetnosprawnych”.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Policach, wraz z parterem, byto realizatorem pilotazowego
wdrazania Standardu poradnictwa specjalistycznego dla osob niepetnosprawnych i ich rodzin oraz
Standardu Interwencji Kryzysowej w oparciu o Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w
powiecie.

RADOMSKO — partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Razem mozemy wiecej — koalicja na rzecz mieszkaricow Radomska
Lider partnerstwa: Miasto Radomsko/ Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Radomsku
Partner: Stowarzyszenie na rzecz dzieci ,Pomagajmy razem”

Radomsko to miasto powiatowe w wojewddztwie tédzkim, liczace okoto 50 tys. mieszkancow.

Stowarzyszenie na rzecz dzieci ,,Pomagajmy razem” jest pozarzgdowg organizacjg oséb zawodowo
zajmujgcych sie problematyky spoteczng, ktérej celem jest wspieranie rodziny. Realizuje je m.in.
poprzez: udzielanie wsparcia psychicznego i pedagogicznego oraz pomocy finansowej, organizacyjne;j,
prawnej i rzeczowej.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Radomsku, wraz z parterem, byt realizatorem pilotazowego
wdrazania dwdch standardow, w tym Standardu pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi z towarzyszgcym
Modelem realizacji ustug o okreslonym standardzie w gminie.

STOCZEK — partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Ksztafcenie i samozatrudnienie drogg do sukcesu 0sdb pozostajgcych bez pracy z
terenu Gminy Stoczek

Lider partnerstwa: Gmina Stoczek

Partner: Stowarzyszenie na rzecz rozwoju gminy Stoczek
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Stoczek to niewielka gmina wiejska, potozona w powiecie wegrowskim wojewddztwa
mazowieckiego. Lokalny rynek pracy, z uwagi na rolniczy charakter gminy, nie generuje potencjatu
zatrudnieniowego. Gmine zamieszkuje niewiele ponad 5 tysiecy mieszkancdw, a stopa bezrobocia
siega 17% (stan na IV 2013).

Stowarzyszenie na rzecz rozwoju gminy Stoczek dziata na rzecz wspierania procesu wychowania
mtodziezy poprzez prowadzenie dziatalnosci oswiatowej w systemie dziennym i zaocznym, na
poziomie podstawowym i ponadgimnazjalnym oraz dla dorostych. Jest mocno zaangazowane w
dziatania z zakresu pomocy i integracji spotecznej w lokalnym srodowisku.

Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej w Stoczku rozpoznaje, analizuje i ocenia potrzeby mieszkancéw
Gminy Stoczek realizujgc zadania wtasne i zlecone. Osrodek aktywizuje réwniez srodowisko lokalne
m.in. poprzez realizacje projektéw wspétfinansowanych ze srodkédw Unii Europejskiej. Osrodek
zatrudnia 14 pracownikéw, w tym trzech pracownikdéw socjalnych. W 2013 roku Osrodek otrzymat
wyrdznienie od Marszatka Wojewddztwa Mazowieckiego dla jednostki przygotowanej do dziatan
aktywne] integracji poprzez uczestnictwo w rdznych formach edukacyjno-szkoleniowych
organizowanych przez Mazowieckie Centrum Polityki Spotecznej i dziatarn wtasnych, ktdre przyczynity
sie do zmiany wizerunku placéwki w srodowisku lokalnym.

Za wdrazanie Standardu pracy socjalnej z osobq pozostajgcq bez pracy, z uwzglednieniem narzedzi
pracy socjalnej i elementéw towarzyszgcego Modelu realizacji ustug o okreslonym standardzie w
gminie, odpowiedzialny byt Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej w Stoczku.

SZCZECIN

Tytuf projektu: Szczeciriskie Partnerstwo na rzecz osob starszych
Lider partnerstwa: Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Szczecinie

Szczecin to miasto na prawach powiatu, stolica i najwieksze miasto wojewddztwa
zachodniopomorskiego, ma okotfo 400 tysiecy mieszkancéw.

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Szczecinie jest jednostkg organizacyjng pomocy spotecznej
Gminy Miasto Szczecin, petni funkcje osrodka pomocy spotecznej i powiatowego centrum pomocy
rodzinie. Celem dziatalnosci Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie w Szczecinie jest: pomoc rodzinom
i osobom w przezwyciezeniu trudnych sytuacji zyciowych, ktérych nie s3 w stanie same pokona;
przeciwdziatanie wykluczeniu spotecznemu; wsparcie rodzin we witasciwym wypetnianiu ich funkcji i
zadan; pomoc osobom niepetnosprawnym; pomoc dzieciom pozbawionym opieki i wychowania. W
2013 r. w MOPR zatrudnionych byto ogétem 410 pracownikéw, w tym 201 pracownikéw socjalnych.
Ogotem z pomocy MOPR w Szczecinie w 2013 r. korzystato 11.660 rodzin (tgcznie 20.949 osdéb) oraz
530 rodzin zastepczych. Oprdcz dziatan podstawowych, celem najpetniejszego wsparcia mieszkancow
miasta, MOPS realizuje liczne projekty, w tym finansowane ze srodkdw unijnych.

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Szczecinie podjat sie pilotazowego wdrozenia 2 standardow:
Standardu pracy socjalnej z osobqg starszg i Standardu ustug opiekuriczych dla oséb starszych w
miejscu zamieszkania oraz Modelu realizacji ustug o okreslonym standardzie w miescie na prawach
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powiatu.

TORUN - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Nowa Droga
Lider partnerstwa: Gmina Miasta Torun
Partner: CISTOR Stowarzyszenie Partnerstwo Spoteczne

Torud to miasto na prawach powiatu potozone w wojewddztwie kujawsko-pomorskim. Liczba
mieszkancow siega 200 tys. Uwarunkowania gospodarcze i turystyczne stwarzajg wysoki potencjat
zatrudnieniowy — stopa bezrobocia w powiecie toruniskim wynosi 20,6%, ale w samym Toruniu
jedynie 10,1 % (stan na IX 2013).

CISTOR Stowarzyszenie Partnerstwo Spoteczne prowadzi dziatania w zakresie niesienia réznorodnych
form pomocy osobom potrzebujgcym, aktywizacji i wspierania takich dziatan w zakresie socjalnym,
spotecznym, kulturalnym, edukacyjnym i zawodowym.

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Toruniu realizuje wszystkie zadania z obszaru pomocy spotecznej
na poziomie powiatu i gminy, S$wiadczenia rodzinne, $wiadczenia alimentacyjne, dodatki
mieszkaniowe i energetyczne. Petni rdwniez role organizatora pieczy zastepczej, sprawuje nadzér nad
jednostkami organizatora pieczy zastepczej, placéwkami wsparcia dziennego i jednostkami pomocy
spotecznej. Od roku 2012 w strukturze organizacyjnej Osrodka utworzony zostat Klub Integracji
Spotecznej. W Osrodku zatrudnionych jest 186 osdb, w tym 66 pracownikéw socjalnych. Pracownicy
aktywnie uczestniczg w realizacji réznych projektédw tacznie z projektami finansowanymi z EFS. W
samorzadzie dostrzegana jest aktywnos¢ Osrodka na rzecz mieszkanncow miasta, wyrazem czego jest
angazowanie Osrodka do rdinych zadan z obszaru polityki spotecznej wykonywanych przez
samorzad. W roku 2012 z okazji Dnia Pracownika Socjalnego, dyrektor MOPR zostata wyrdzniona
listem gratulacyjnym Ministra Pracy i Polityki Spotecznej, w roku 2013 z tej okazji 22 pracownikéw
Osrodka zostato wyrdznionych medalem ztotym i srebrnym za dtugoletnig stuzbe oraz 10 osdb listami
gratulacyjnymi Prezydenta Miasta Torunia.

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Toruniu byt liderem wdrazania czterech standardéw ustug oraz
Modelu realizacji ustug o okreslonym standardzie w miescie na prawach powiatu. W$réd wdrazanych
standarddéw znalazty sie m.in. Standard pracy socjalnej z osobqg pozostajgcq bez pracy oraz Standard
pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi.

TUCHOLA - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Tworzenie i rozwijanie standarddw ustug pomocy i integracji spotecznej
Lider partnerstwa: Powiat Tucholski / Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Tucholi
Partner: Stowarzyszenie na Rzecz Domu Pomocy Spotecznej w Wysokiej ,,Przyjazna Dton”

Powiat Tucholski potozony jest w poétnocnej czesci wojewddztwa kujawsko-pomorskiego. Zajmuje
powierzchnie 1075 km” i jest zamieszkiwany przez ok. 48 tys. osdb. Siedzibg powiatu i jedynym
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miastem na jego terenie jest Tuchola. Powiat sktada sie z 6 gmin: gminy miejsko - wiejskiej Tuchola
oraz gmin wiejskich: Cekcyn, Gostycyn, Kesowo, Lubiewo i Sliwice.

Stowarzyszenie na Rzecz Domu Pomocy Spotecznej w Wysokiej ,Przyjazna Diton” dziata na rzecz
wspierania mieszkaricow Domu Pomocy Spotecznej. Wspodtpracuje z innymi lokalnymi organizacjami
— Klubem Seniora, Uniwersytetem Ill Wieku, w zakresie organizacji czasu wolnego, konferencji i
szkolen dotyczgcych opieki spotecznej i pracownikéw tego sektora.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Tucholi jest jednostkg organizacyjng powiatu tucholskiego.
W Centrum pracuje 14 oséb, w tym 4 pracownikdw socjalnych i koordynator rodzinne] pieczy
zastepczej. PCPR zajmuje sie aktywizacjg spoteczng i zawodowq zagrozonych wykluczeniem
spotecznym mieszkaicéw powiatu zarédwno w ramach dziatan ustawowych, jak i projektéw
dodatkowych. Oprécz udziatu w projekcie "Tworzenie i rozwijanie standardéw ustug pomocy i
integracji spotecznej", PCPR realizowat projekty konkursowe w ramach poddziatania 7.2.1, a od 2013
roku bierzemy udziat w projekcie "Schematom STOP! Wspélne dziatania instytucji pomocy spotecznej
i instytucji rynku pracy". PCPR byt takze inicjatorem powstania i aktywnie wspiera utworzony w 2013
roku Zaktad Aktywnosci Zawodowej w Tucholi.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Tucholi byto koordynatorem i realizatorem pilotazowego
wdrazania Standardu poradnictwa specjalistycznego dla o0s6b niepetnosprawnych iich rodzin
z uwzglednieniem 0s6b z zaburzeniami psychicznymi w oparciu o Model realizacji ustug o okreslonym
standardzie w powiecie. Osrodek jest jednostkg organizacyjng Powiatu Tucholskiego. Jego dziatania
kierowane sg do mieszkarncéw powiatu zamieszkiwanego przez 47 tys. osdb. Jest to niewielka
instytucja zatrudniajgca kilkanascie oséb. Pracownicy PCPR chetnie podejmujg nowe wyzwania. W
latach 2009-2011 dzieki Srodkom pozyskanym w ramach POKL przeszkolili pracownikéw socjalnych
instytucji potozonych na terenie powiatu tucholskiego w zakresie nowej metody aktywizacji
spotecznej i zawodowej — coachingu. Metoda ta zostata tez wdrozona przy uzyciu Indywidualnych
Planéw Dziatania wsrdd wybranych klientéw pomocy spotecznej.

WIELICZKA - partnerstwo lokalne

Tytut projektu: Razem tatwiej
Lider partnerstwa: Miasto i Gmina Wieliczka
Partner: Oddziat Rejonowy Polskiego Czerwonego Krzyza w Wieliczce

Wieliczka to miasto powiatowe w wojewddztwie matopolskim, w powiecie wielickim, siedziba wtadz
gminy miejsko-wiejskiej, znane z unikatowej w skali swiata kopalni soli. Ma okoto 21 tysiecy
mieszkancow.
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Oddziat Rejonowy Polskiego Czerwonego Krzyza w Wieliczce realizuje misje PCK poprzez dziatania na
rzecz zapobiegania ludzkim cierpieniom i tagodzenia ich skutkéw oraz ochrony ludzkiej godnosci, bez
jakiejkolwiek dyskryminacji na tle narodowosci, rasy, ptci, przekonan religijnych lub politycznych.

Miejsko-Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej w Wieliczce zatrudniat na koniec grudnia 2013 roku 57
pracownikéw, w tym 25 pracownikéw socjalnych, z ktérych 18 realizujgcych prace w terenie. W
realizacji zadan z zakresu Pomocy Spotfecznej, Wspierania Rodziny i Pieczy Zastepczej, Opieki nad
Dzie¢mi do lat 3 i Przeciwdziatania Przemocy w Rodzinie, Osrodek wspdtpracuje z innymi
organizacjami pozarzagdowymi (Caritas Archidiecezji Krakowskiej, Stowarzyszenie ,U Siemacha“,
Stowarzyszenie ,Wiosna“, Wspdlnota ,,Chleb i swiatto”, Zwigzek Polskich Kawaleréw Maltanskich) i
instytucjami naukowymi (Uniwersytet Pedagogiczny w Krakowie, Uniwersytet w Biatymstoku).
Osrodek realizuje tez liczne projekty (w tym finansowane ze srodkéw unijnych) wykraczajgce poza
obowigzky dziatalnos¢, m. in. ,Czas na aktywnos$¢. Aktywnos¢ spoteczna i zawodowa klientéw
Osrodka Pomocy Spotecznej“; Program ,Przeciw dziatania przemocy w rodzinie; uczestniczy w
programie ,Przeciwdziatanie wykluczeniu cyfrowemu®; Program , Wielicka Karta 3+“; nadzoruje nad
sprawowaniem opieki nad dziecmi do lat 3; uczesniczy w Kampaniach spotecznych. Za realizacje
zadan osrodek otrzymat wyrdznienia (2011r., 2012r.) z przeciwdziatania przemocy w rodzinie, a
jakos¢ ustug i podejmowane dodatkowo inicjatywy zaowocowaty uzyskaniem Certyfikatow , Miejsce
Przyjazne Maluchom” (2012r., 2013r.).

Miejsko-Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej w Wieliczce koordynowat, a wraz z parterem
realizowat, pilotazowe wdrozenie standarddéw: Standardu pracy socjalnej z osobq starszq i Standardu
ustug opiekunczych dla osdb starszych w miejscu zamieszkania oraz Modelu realizacji ustug o
okreslonym standardzie w gminie.
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OSRODEK BADAN SPOtECZNYCH SONDA,

DOBRE PRAKTYKI W ZAKRESIE STOSOWANIA STANDARDU PORADNICTWA
SPECJALISTYCZNEGO DLA OSOB Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA I ICH RODZIN, Z
UWZGLEDNIENIEM 0SOB Z ZABURZENIAMI PSYCHICZNYMI ORAZ MODELI REALIZAC]I
USLUG O OKRESLONYM STANDARDZIE W GMINIE /MIESCIE NA PRAWACH POWIATU/
POWIECIE

Wieksza skuteczno$¢, nowa jako$¢ oferowanych ushug, porzadek, systematycznos¢
i poprawa relacji z Kklientem - to tylko niektére Kkorzysci bedace nastepstwem
ujednolicenia zasad pracy w pomocy spotecznej. Co wazne, wskazaly na nie osoby, ktore
w swoich o$rodkach wdrazaly standardy i modele ustug.

Standaryzacja nigdy nie jest sprawg tatwa. Zwtaszcza, gdy dotyczy ztozonych obszaréw. Pomoc
spoteczna to mnogo$¢ indywidualnych przypadkéw - rézna sytuacja zyciowa potrzebujacych
wparcia, odmienne problemy i oczekiwania. To dlatego tak duzym wyzwaniem okazato sie
wprowadzenie dwoch rozwigzan: modelu realizacji ustug o okre$§lonym standardzie (zwany
dalej modelem instytucji) oraz standardu specjalistycznego poradnictwa (psychologicznego,
rodzinnego i prawnego) dla oséb z niepelnosprawnoscia iich rodzin, z uwzglednieniem os6b
z Zaburzeniami psychicznymi.

Kto?

Pilotazowe wdrozenie standardu realizowano w kilkunastu instytucjach na terenie catego kraju.
Prezentacji standardu na potrzeby niniejszego opracowania postuza cztery osrodki:

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Jarostawiu wraz z Jarostawskim
Stowarzyszeniem na rzecz Os6b z Zaburzeniami Psychicznymi.

Wystandaryzowang ustuge poradnictwa specjalistycznego adresowano do nastepujacych
kategorii o0s6b niepelnosprawnych: oséb chorujacych psychicznie, oséb z uposledzeniem
umystowym, z zaburzeniami lekowymi i adaptacyjnymi, z depresja, z chorobg Alzheimera oraz
Aspergera. Wsparciem objeto takze rodziny os6b majacych problemy ze zdrowiem psychicznym.
Do konca pilotazu poradnictwa udzielono 901 razy, w tym 202 razy - poradnictwa prawnego,
435 razy - poradnictwa psychologicznego i 264 razy - poradnictwa rodzinnego.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Koszalinie wraz z parterami: Miejsko-Gminnym
Osrodkiem Pomocy Spotecznej w Sianowie, Miejsko-Gminnym Osrodkiem Pomocy
Spotecznej w Bobolicach oraz Stowarzyszeniem Vocatio Dei.

PCPR jako lider projektu odpowiadat za nadzér nad prawidtowa realizacjg pilotazu, obstuge
finansowa, monitoring i ewaluacje, jak réwniez podejmowanie ostatecznych decyzji. Partnerzy
wdrazali standard poradnictwa na poziomie gmin oraz udostepniali pomieszczenia na jego
potrzeby. Zapewniali takze wktad merytoryczny — Stowarzyszenie Vocatio Dei wspierato projekt
kadra swoich specjalistbw. W zakresie standardu poradnictwa specjalistycznego dla os6b
niepetnosprawnych iich rodzin w okresie: listopad 2012 - listopad 2013 roku poradnictwa
udzielono 1426 razy, w tym: 503 razy - typu prawnego, 508 razy - typu psychologicznego, 415
razy - typu rodzinnego.
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Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Tucholi i Stowarzyszenie na Rzecz Domu Pomocy
Spotecznej w Wysokiej ,Przyjazna Dion”

Przedsiewziecie pilotazu standardu poradnictwa specjalistycznego realizowano w partnerstwie
ze Stowarzyszeniem na Rzecz Domu Pomocy Spotecznej w Wysokiej ,Przyjazna Dion”.
Organizacja ta odpowiadata za dziatania informacyjno-promocyjne oraz pozyskiwanie os6b
potrzebujacych poradnictwa prawnego, psychologicznego badZz rodzinnego. W zakresie
wdrazania standardu specjalistycznego dla o0s6b zniepetnosprawnoscia iich rodzin
z uwzglednieniem oséb z zaburzeniami psychicznymi do korica listopada 2013 roku udzielono
341 porad, w tym 81 porad prawnych, 133 porady psychologiczne i 127 porad rodzinnych.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Krakowie i Stowarzyszenie Dobrej Nadziei

MOPS jako jednostka miasta Krakéw w partnerstwie ze Stowarzyszeniem Dobrej Nadziei
pilotazowo wdrazali standard poradnictwa specjalistycznego. Dzieki temu udato sie wesprzec
poradnictwem osoby niepetnosprawne i ich rodziny z terenu catego Krakowa. Najwazniejszym
zadaniem stowarzyszenia bylo przygotowanie i $wiadczenie poradnictwa osobom z
niepetlnosprawnoscia i ich rodzinom. MOPS odpowiedzialny byt za wdroZenie modelu realizacji
ustug o okreSlonym standardzie w mieScie na prawach powiatu. Do konca pilotazowego
wdrozenia poradnictwa udzielono 985 razy, w tym 489 razy - poradnictwa prawnego, 294 razy
- poradnictwa psychologicznego i 202 razy - poradnictwa rodzinnego.

Motywacja

Dla Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Krakowie decyzja o wiaczeniu sie w testowanie
modelu instytucji i standardu ustug byta naturalng konsekwencja wcze$niejszego
zaangazowania kierownictwa w prace zwigzane z opracowaniem modelowych rozwigzan. Kazdy
o$rodek uczestniczgcy w pilotazu mial mozliwos¢ przetestowania wybranej formy prowadzenia
poradnictwa dla oséb z niepetnosprawnosciag. W krakowskiej placowce zdecydowano sie na
wspotprace z organizacjg pozarzadowa - Stowarzyszeniem Dobrej Nadziei. Rozwigzaniu temu
nalezy poswieci¢ nieco uwagi, gdyz przypadek Krakowa moze stanowi¢ inspiracje dla innych
instytucji dziatajacych w obszarze pomocy spotecznej. Wbrew zgtaszanym niekiedy obawom,
dotyczacym jakosci dziatani organizacji pozarzadowych, doswiadczenia zebrane przez MOPS
w Krakowie pokazaty, ze podjeto stuszng decyzje. Stowarzyszenie Dobrej Nadziei to organizacja
doswiadczona w dziataniach poradniczych i wspieraniu oséb z niepetnosprawnoscia. Jej udziat
w projekcie gwarantowat wysokg jako$¢ ustug i konstruktywne podejsScie do napotykanych
probleméw. Dawat takze mozliwo$¢ korzystania zbogatego zaplecza merytorycznego.
Wspétpraca okazata sie korzystna takze dla Stowarzyszenia Dobrej Nadziei: Olbrzymiq wartosciq
dodanq jest nawiqzanie blizszej wspétpracy z osrodkiem pomocy spotecznej i pracownikami
socjalnymi, mozliwos¢ kompleksowego wsparcia.

Przedstawiciele PCPR w powiecie tucholskim, podejmujac decyzje o wdrozeniu standardu
poradnictwa ukierunkowanego na osoby niepetnosprawne i ich rodziny, kierowali sie przede
wszystkim wiedzga o niewielkiej dostepnosci takiego wsparcia na terenie powiatu. Przed
pilotazem ustugi poradnicze dla oséb niepetnosprawnych byly realizowane gtéwnie przy
wyspecjalizowanych instytucjach i dotyczyty waskiej grupy (w przypadku warsztatu terapii
zajeciowej byli to uczestnicy terapii, a w przypadku poradni psychologiczno-zawodowej dzieci
i miodziez niepetlnosprawna). Brakowato jednak instytucji, ktéra realizowataby wsparcie
doradcze dla os6b niepetnosprawnych nie uczestniczacych w zadnych formach wsparcia.
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Nieco inng motywacje miato kierownictwo o$rodka w Koszalinie. Dzieki udziatowi dyrektor
PCPR w pracach zespotu eksperckiego, opracowujgcego propozycje standardéw ustug pomocy
i integracji spotecznej, kadra zarzadzajgca centrum posiadata wiedze na temat planéw
wdrazania pilotazu. Swiadomo$é wagi tego wydarzenia dla systemu pomocy spolecznej
zadecydowata o udziale PCPR w tym procesie. Jak ujeta to dyrektor PCPR: Po prostu nie mogto
nas zabrakngcd.

Decyzja o przystapieniu do pilotazu jarostawskiego PCPR zwigzana byta z uczestnictwem
osrodka w Narodowym Programie Ochrony Zdrowia Psychicznego. Mozliwo$¢ przetestowania
standardu i modelu byta okazja do poszerzenia dziatan w ramach tego programu. W PCPR
zdecydowano sie na partnerstwo publiczno-spoteczne z organizacjg pozarzadows i to pomimo
braku podobnych do$wiadczen. Co ciekawe rowniez dla stowarzyszenia byta to pierwsza okazja
do wspélpracy z administracja lokalng. Najog6lniej méwigc, zadaniem PCPR byta rekrutacja
uczestnikow za posrednictwem MOPS i OPS z terenu catego powiatu jarostawskiego
i kierowanie ich do utworzonego w ramach projektu Powiatowego Osrodka Wsparcia dla Os6b
z Zaburzeniami Psychicznymi. Z kolei stowarzyszenie odpowiadato za bezposrednig prace
z osobami niepelnosprawnymi w ramach wspomnianego o$rodka, ktérym organizacja zarzadza.
Dla obu stron korzysci z takiego rozwigzania byty wyrazne. Kluczowy okazat sie odbiér wsparcia
przez osoby z niepelnosprawnos$cia. Przedstawiciele obu podmiotéw zgodnie przyznajg,
ze dzieki ,wyprowadzeniu” wsparcia poza urzad udato sie zwiekszy¢ poczucie bezpieczenistwa
0s6b korzystajacych z poradnictwa: Ten osrodek, w tym miejscu, jest tatwiejszy dla klientow,
zwtaszcza tych z zaburzeniami psychicznymi, bo nie kojarzy sie z zadnq instytucjq. Tutaj klient
czuje sie swobodnie, nie jak petent. Wyktada swoje problemy, a my staramy sie mu pomdc. Zdanie
stowarzyszenia potwierdza przedstawiciel PCPR: - Klientom bardzo sie podoba to, ze dziatania
wychodzq poza instytucje. Ludzie, zwtaszcza starsi, bojq sie instytucji, to jest straszak.

Tak wiec dzieki rozwigzaniu, w ktérym kompetentna organizacja pozarzgdowa bierze na siebie
odpowiedzialno$¢ za bezpos$rednig prace z osobami potrzebujagcymi pomocy, skuteczno$c
wsparcia moze by¢ wieksza. Osoby niepetnosprawne, szczego6lnie z zaburzeniami psychicznymi,
w mniejszym stopniu obawiajg sie poradnictwa, ktére jest Swiadczone poza urzedem. Wymaga
to jednak odpowiedniego nastawienia po tej stronie, ktéra musi wyrazi¢ wole przekazania
zadania poza swoje struktury. W Jarostawiu takie podej$cie juz istnieje: - Zlecanie ustug na
zewnqtrz ma jakis sens. PCPR ma wiele zadan i moze sie zgubi¢ gdzies to najwazniejsze zadanie,
czyli poradnictwo. Przy zlecaniu na zewngqtrz jest bardziej prawdopodobne, Ze to sprosta
oczekiwaniom ludzi.

Jak to sie robi?
Po pierwsze, przygotowania

O sukcesie wdrozenia standardu poradnictwa nie przesadzal wytgcznie udziat do$wiadczonego
partnera. Na powodzenie przedsiewziecia miat wptyw szereg decyzji i rozwiagzan, dotyczacych
zaréwno kwestii organizacyjno-technicznych, jak i merytorycznych.

Zdaniem przedstawiciela MOPS Krakow szczegdlnie wazne okazato sie dobre przygotowanie
pracownikéw: zapoznanie ich z dokumentami, przeszkolenie i wyjasnienie wszelkich
watpliwosci. Czas poswiecony na poczatku zaowocowat plynng realizacjg zatozonych dziatan,
a takze pozwolit na unikniecie niektérych problemoéw. Przygotowanie pracownikéw odnosito sie
zaréwno do kwestii zwigzanych ze znajomoscig modelu instytucji i standardu ustugi, jak i do
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merytorycznych aspektéw zwigzanych z poradnictwem dla oséb z niepetnosprawnoscia.
Takiego przygotowania potrzebowali takze doradcy z wysokimi kwalifikacjami i duzym
doswiadczeniem zawodowym.

Osoby odpowiedzialne za wdrazanie standardu w tucholskim PCPR podkreslalty wage uwaznego
zapoznania sie z dokumentacja. To pozwala w petni uchwycié proces i skorzysta¢ z mozliwosci,
jakie daje standard. Podobnego zdania byty osoby zarzadzajace pilotazem w koszalinskim PCPR.
Wedtug nich, kluczowa role w skutecznym wdrazaniu standardu poradnictwa, jak i modelu
instytucji petni bardzo dobra znajomos$¢ narzedzi. Dlatego rekomendujg doktadne, kilkukrotne
zapoznanie sie z tre$cia dokumentéw opisujacych standard i model, ktére dana instytucja
zamierza wdraza¢: Trzeba je zrozumieé, bo bez ich znajomosci bedziemy btqdzi¢. Kadra PCPR
w Koszalinie na biezaco zapoznawala sie z roboczymi wersjami dokumentéw, a takze
z podrecznikami instruktazowymi dotyczacymi wdrazania standardu i modelu. To znacznie
utatwito realizacje dziatan oraz pozwolito unikna¢ wielu btedéw.

Po drugie, elastycznos¢

Omawiane partnerstwa wypracowywaly wtasne rozwigzania, ktére miaty na celu skuteczne
pomaganie osobom zgtaszajagcym sie po wsparcie. Jednocze$nie, nie staly one w sprzecznosci
z wdrazanym standardem i modelem - wprost korzystaty z ich zatozen lub uzupeiniatly je,
potwierdzajac mozliwos¢ stosowania standardu i modelu w elastyczny sposéb.

Podstawowy powdd sukcesu przy wdrazaniu standardu w Jarostawiu zostat juz wspomniany. To
wspotpraca administracji - ktéra wie, do kogo skierowac wsparcie, z organizacja pozarzadowq -
ktéora wie, jakiego wsparcia udzieli¢ i w jaki sposob. Dzieki nastawieniu pracownikéw
stowarzyszenia i PCPR oraz wsparciu doradcy z ramienia WRZOS udato sie obja¢ pomoca takze
osoby, ktére formalnie nie posiadaja orzeczenia o niepetnosprawnosci: Pojawiajq sie tez osoby,
ktére zaswiadczen nie majq, a sq niepetnosprawne. Poza tym, w przypadku 0séb z zaburzeniami
psychicznymi, najczesciej jest tak, ze te osoby nie majq Zadnego orzeczenia. Te osoby sq
wyizolowane ze Srodowiska. Bardzo trudno jest je w ogdle przekonad, aby przystqpity na komisje.
Instytucje nadzorujace wprowadzanie standardu udato sie przekona¢ do elastycznego podejscia
i umozliwienia udzialu w projekcie takze osobom bez poswiadczonej prawnie
niepetnosprawnosci. Dzieki temu poradnictwo trafito do najbardziej potrzebujacych, takze tych,
ktoérzy dopiero wskutek pomocy doradcy mogli uzyska¢ status osoby niepelnosprawnej. Takie
podejscie nie wyklucza wyraznego wskazywania osobom korzystajagcym z pomocy, gdzie s3 jej
granice w ramach standardu poradnictwa: Czesto klienci mieli oczekiwanie, ze dostang od nas
terapie i troche nam zajeto wyjasnienie tego. A na terapie odsytaliSmy tam, gdzie ona jest
prowadzona. Takie rozwigzanie, zgodne w cato$ci z zatozeniami standardu, rzeczywiscie
pozwala na efektywna pomoc. Osoby niepelnosprawne otrzymuja potrzebne im doradztwo.
Jednoczesnie, kiedy ich oczekiwania wykraczaja poza mozliwosci osrodka sg kierowane do
miejsc, gdzie taka pomoc moze by¢ udzielona. Temu stuzg stworzone przez pracownikéw
osrodka bazy danych, ktére pozwalajg przekazac¢ zainteresowanym doktadne informacje na
temat lokalizacji instytucji czy organizacji udzielajacej wsparcia, jego zakresu czy nawet godzin
Swiadczenia. Posiadanie takich informacji réwniez jest wynikiem wdrozenia standardu.
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Po trzecie, dostepnos¢

W Tucholi dobrym rozwigzaniem okazato sie zaoferowanie mozliwosci popotudniowych
spotkan z klientami (a nie tylko w godzinach pracy PCPR) oraz dojazd do nich w uzasadnionych
przypadkach. Popoludniowe spotkania utatwity dostep do poradnictwa osobom pracujacym,
a mozliwo$¢ $wiadczenia poradnictwa w domu osobom zaleznym od stabo rozwinietej
komunikacji publiczne;j.

W Jarostawiu wykorzystano dwa udogodnienia. Po pierwsze, doradcy mogli dojezdza¢ do oséb
zainteresowanych wsparciem. W tym przypadku miato to szczegélne znacznie dla osob
z zaburzeniami psychicznymi. Poczucie bezpieczenistwa tatwiej zapewni¢ w domu klienta.
Szybciej tez mozna zbudowac¢ zaufanie miedzy doradca a osobg niepeinosprawng. Nie oznacza
to, ze doradcy zawsze dojezdzali do klientéw - z reguty dotyczyto to pierwszych spotkan. Na
kolejne uczestnicy przyjezdzali do o$rodka. Takie rozwigzanie pozwolito przetamac¢ nieufnos¢
i oSmieli¢ osoby niepelnosprawne do wyjsScia z domu, co dla niektérych byto niemalze
pierwszym kontaktem ze Swiatem zewnetrznym. Jest to olbrzymia pomoc dla danej osoby, bo po
tym jak, ona uzyska pierwsze wsparcie i informacje ,co i gdzie” , to ta osoba sama skorzysta
z roznych form pomocy. Drugie udogodnienie dotyczyto finansowania kosztéw dojazdu na
doradztwo. To pozwolito korzysta¢ z poradnictwa osobom o niskim statusie materialnym, ktory
jest bardzo czesto spotykany wsrdod niepeinosprawnych: Dojazd do nas z drugiego korica
powiatu to koszt okoto 10 zi, co dla niektdorych klientéw jest dzienng stawkq Zywieniowq. Dojazd
na wtasnq reke zraza i zniecheca klientéw do korzystania z naszych ustug.

Réwniez w Krakowie porady realizowane byty nie tylko w siedzibie Stowarzyszenia Dobre;j
Nadziei, ale takze w tzw. mobilnych punktach i miejscu zamieszkania klienta. Nawigzano
wspotprace z réznymi instytucjami, skupiajacymi osoby z niepetnosprawnoscia. Gléwnie byty to
warsztaty terapii zajeciowej. Celem takiego rozwigzania byto efektywne wykorzystanie czasu
specjalisty, ktéry nie dojezdzal na spotkanie zjednym klientem, ale z kolejno uméwionymi
w danej instytucji osobami. Byto to wygodne takze dla klientéw, ktérzy mogli skorzystac¢ ze
wsparcia w dogodnym dla siebie miejscu. W wyjatkowych przypadkach organizowano porady
w miejscu zamieszkania osoby z niepetnosprawnoscia.

Podobne podejscie sprawdzito sie w Koszalinie. Poradnictwo dla oséb niepetnosprawnych i ich
rodzin $wiadczone byto w siedzibie PCPR, Srodowiskowym Domu Samopomocy w Sianowie,
Srodowiskowym Domu Samopomocy ,0Odnowa” w Bobolicach, szesciu domach pomocy
spotecznej na terenie powiatu oraz w miejscu zamieszkania zgtaszajacych che¢ skorzystania
z poradnictwa.

Przedstawiciele partnerstwa z Krakowa podkreslaja, ze skuteczno$¢ wsparcia podnosito
zatrudnienie po dwéch specjalistow swiadczacych poradnictwo z kazdego obszaru - réznigcych
sie miedzy sobg kompetencjami i ptcia. Dato to mozliwo$¢ kierowania oséb korzystajacych
z poradnictwa do specjalisty, ktéry najpetniej mogt odpowiedzie¢ na potrzeby i oczekiwania
zainteresowanych. Jednym z takich specjalistéw okazal sie seksuolog. Poradnictwo z tego
zakresu zostato wprawdzie przewidziane w standardzie, jednakze przedstawiciele partnerstwa
zauwazyli, ze nalezy je rozbudowac i silniej zaakcentowac ze wzgledu na duze zainteresowanie.

Wyczulenie i reagowanie na specyficzne potrzeby Srodowiska wida¢ w koszalinskim PCPR,
np. w poszerzeniu zakresu $wiadczonego w ramach standardu poradnictwa o konsultacje
seksuologa. Potrzeba taka uwidocznita sie w trakcie przeprowadzania diagnozy potrzeb
lokalnych. Wzbogacenie oferty przyniosto bardzo dobry efekt - porady tego specjalisty cieszyty
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sie bardzo duzym zainteresowaniem, a $wiadczona ustuga byla dzieki temu bardziej
kompleksowa.

W Jarostawiu strzatem w dziesigtke okazato sie zatrudnienie dodatkowego specjalisty w ramach
poradnictwa rodzinnego: seksuologa. Jego pomoc cieszyta sie bardzo duzym zainteresowaniem.

Kolejnym pozytywnym przykltadem reagowania na potrzeby klientéw byto przeszkolenie
z zakresu jezyka migowego wszystkich specjalistéw §wiadczacych ustugi w ramach standardu
w Koszalinie, a takze pracownikéw PCPR i os6b wskazanych przez partneréw. Umozliwito
to natychmiastowe wsparcie dla zglaszajacych sie gtuchych badz niedostyszacych klientéw
(odsytanie mogtoby zniecheci¢ ich do korzystania ze wsparcia). Jak twierdzi dyrektor PCPR: -
Wypracowywanie elastycznosci jest codziennym wyzwaniem w naszej pracy. Wyzwaniem, ktore,
jak wida¢, przynosi efekty.

Inny pomyst zwigzany z organizacja poradnictwa w Jarostawiu (réwniez o podstawowym
znaczeniu dla jego skutecznosci) dotyczyt zatrudnienia specjalistéw o wysokich kwalifikacjach.
Wiazato sie to z ustaleniem pracy doradcéw na godziny popotudniowe. Zwigzek miedzy tymi
sprawami wyja$nia przedstawiciel PCPR: - ChcieliSmy oferowac jak najlepszq jakos¢ ustugi,
a to oznacza, ze najlepsi doradcy juz pracujq i to przedpotudniami. Zatrudni¢ ich mozna tylko
na popotudnia. Réwniez osoby korzystajace z poradnictwa sg zadowolone z takiego rozwigzania:
To sq godziny popotudniowe. Wiec na spokojnie mozna zabra¢ sie do potudnia w domu za jakis
porzqdek, cos ogarng¢ i pézniej przyjs¢ tutaj na spokojnie.

Standard dostarcza takze wskazowek, jak postepowa¢ w réznych sytuacjach. Okresla miedzy
innymi $ciezke postepowania z klientami - w jaki sposéb umozliwi¢ im kontakt z doradcg,
jak przygotowac sie do spotkania, jaki powinien by¢ jego przebieg. Doceniajg to takze
przedstawiciele stowarzyszenia wspottworzacego partnerstwo w Jarostawiu, ktérzy
nie zapominajg, Ze standard oznacza konieczno$¢ zachowania okreSlonego sposobu
postepowania: Bardzo dobrq rzeczq jest opracowana cata procedura swiadczenia,
bo szczegdétowo ustala zakres, narzedzia itp. Dzieki temu kazdy korzystajacy z poradnictwa ma
zapewniony dostep do wsparcia o odpowiedniej jako$ci.

Kluczowe znaczenie ma jednak podmiotowe podejscie do klienta. Doradcy zatrudnieni w ramach
pilotazowego wdrozZenia mieli $wiadomo$¢, ze klient jest najwazniejszy. Jak stwierdzit
koordynator dziatan z Tucholi: W momencie, kiedy zaczyna sie poradnictwo doradcy nie ma juz
dla nikogo, nikt nie moze mu przeszkadzal. Co istotne, wszystkie zatrudnione na stanowiskach
doradczych osoby podejmujac prace z klientem raczej nie dawaly gotowych rozwigzan, lecz
zwracaty uwage na zasade ,nie wyreczania” klientow. Byto to widoczne w przypadku wsparcia
prawnego. Udzielajgcy porady nie pisat gotowych pism, lecz dawat wskazowki klientowi, co i jak
nalezy zrobic.

Po czwarte, komunikacja

Pracownicy PCPR w Koszalinie zwracajg uwage, ze dla skutecznos$ci pomocy bardzo wazne jest
zapewnienie sprawnych kanatéw przeptywu informacji pomiedzy wdrazajaca standard i model
kadra. Nie mniej istotne jest takze zapewnienie jej warunkéw do wspoétpracy. Dotyczy
to rowniez dziatajgcych w lokalnym $rodowisku podmiotéw (jednostki wdrazajgcej i innych
lokalnych instytucji czy organizaciji).
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Wedtug przedstawiciela PCPR Tuchola to, co znacznie utatwia wdrozenie standardu to poprawa
wspotpracy pomiedzy specjalistami bezposrednio $wiadczacymi ustugi poradnicze. Kluczowe
znacznie ma wspotpraca psychologa i pedagoga, poniewaz pozwala lepiej dopasowac wsparcie
do potrzeb klienta.

W Jarostawiu wspétpraca miedzy specjalistami udzielajagcymi wsparcia polegata zaréwno
na zwyktej wymianie informacji na temat sytuacji osoby korzystajacej z pomocy, jak i wspo6lnego
ustalania jak powinno wyglada¢ dalsze wsparcie.

Po piate, kompleksowos¢

Istotne z punktu widzenia wdrazania standardu poradnictwa specjalistycznego dla oséb
z niepetnosprawnoscia i ich rodzin jest taczenie réznych form wsparcia.

W Jarostawiu udato sie skutecznie potaczy¢ dziatania pracownika socjalnego i psychologa, dzieki
czemu powstaly grupy samopomocowe dla niepelnosprawnych: PrzetestowaliSmy to na rézne
sposoby i naprawde dobrze to funkcjonuje.

Potrzebe takiego wspotdziatania podzielajg przedstawiciele PCPR w Tucholi. Obecnie w centrum
rozwazana jest mozliwos¢ zatrudnienia pracownika socjalnego ds. oséb niepelosprawnych,
ktéry podejmowalby stalg prace z klientem niepetnosprawnym. Pracownik socjalny
umozliwitby réwniez realizacje faktycznej rehabilitacji spotecznej i zawodowej ze Srodkéw
PFRON. Same dotacje, bez statego wsparcia dla osoby niepetnosprawnej, prowadza do sytuacji,
gdzie S$rodki PFRON stuza wyremontowaniu pomieszczenia czy sfinansowaniu wyjazdu
na wakacje, jednak nie sg elementem faktycznej rehabilitacji.

Potwierdza to takze przyktad krakowskiego partnerstwa. Porady $wiadczone osobom
z niepelnosprawno$cia przez kadre stowarzyszenia byly realizowane we wspotpracy
z pracownikami socjalnymi, ktérzy uczestniczyli zawsze w pierwszej wizycie domowej razem
z doradc3. Rozwigzanie to spelniato dwie podstawowe funkcje. Po pierwsze, przetamywato
obawy os6b zainteresowanych skorzystaniem z porady: osoby starsze pomimo to, Ze wiedzg,
Ze zostaly umowione i przyjdzie prawnik, majq duze obawy przed otwieraniem drzwi osobom
obcym. Po drugie, stanowito to zabezpieczenie dla samych doradcow, ktérzy moga w domu
klienta napotka¢ rézne okolicznosci (np. przemoc, pozostawanie klienta pod wplywem
alkoholu). Pracownicy socjalni znajg S$rodowisko lokalne i posiadaja odpowiednie
doswiadczenie, dlatego tez moga lepiej reagowac sytuacjach problemowych. Podobng zasade
stosowano takze w przypadku poradnictwa realizowanego w siedzibie stowarzyszenia:
harmonogram pracy poszczegdlnych osdb zostat tak utozony, aby zawsze w trakcie porady
w o$rodku przebywat - oprécz doradcy - co najmniej jeden pracownik.

Kompleksowo$¢ to rowniez otwarto$¢ na wspotprace z innymi instytucjami czy organizacjami
pozarzadowymi. Z punktu widzenia klienta wazne jest, aby mdgt korzysta¢ ze wsparcia réznych
instytucji, takze stowarzyszen zajmujacych sie aktywizacja oséb niepetnosprawnych. Taka
wspotpraca zwieksza tez dostepno$¢ ustug (PCPR zwykle zamykane sa o okreSlonej
popotudniowej godzinie).

W Jarostawiu kompleksowos¢ udato sie osiggna¢ dzieki skupieniu wszystkich mozliwosci
wsparcia w jednym miejscu, czyli Osrodku Wsparcia dla Os6b z Zaburzeniami Psychicznymi:
Ludzie wiedzgq, Ze jest takie miejsce. W momencie, kiedy pojawia sie problem, to wiedzg, ze w tym
miejscu te pomoc otrzymajq i to w bardzo szerokim zakresie. Zastosowanie dwdch standardéw
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w jednym miejscu (poradnictwa i pracy socjalnej) bardzo utatwito pomoc tym osobom. Dzieki
takiemu rozwigzaniu osoby korzystajace z o$rodka majg realng szanse poprawy swojej sytuacji
zyciowej, ktéra rzadko wigze sie z problemami tylko jednego rodzaju. Kompleksowo$¢ w tym
przypadku oznacza szerokie mozliwo$ci pomocy od unormowania sytuacji prawnej (np. nabycie
statusu osoby niepelnosprawnej) poprzez wsparcie psychologa po doradztwo w zakresie spraw
rodzinnych. Odpowiednie podejScie pozwala na skuteczne i dlugofalowe oddziatywanie.
W efekcie klienci sami zauwazaja wptyw catoSciowego wsparcia na swojg sytuacje, a nawet stan
zdrowia: Wiecej takich ludzi, wiecej takich placéwek powinno by¢. (...) Tutaj jest czas dla mnie, jest
godzina dla mnie. Inaczej jest, jak przez rok problemy sie uzbierajq, to mozna na oddziale jakos
farmakologicznie zaradzié, a inaczej, kiedy mozna na biezqco, co tydzien czy co dwa sytuacja
sie zmienia i ja jestem na biezqco.

Po szdste - nie zapomina¢ o sobie

Ze wzgledu na charakter poradnictwa, ktére moze wigzac¢ sie z duzym obcigzeniem, standard
zaktada konieczno$¢ wsparcia takze osob bezposrednio pracujacych z odbiorcami dziatan.
W Krakowie oprocz szkolen i superwizji indywidualnych wymaganych przez standard, doradcy
mogli uczestniczy¢ takze w superwizjach grupowych. Jak moéwi przedstawicielka
Stowarzyszenia Dobrej Nadziei: Staramy sie raz na miesigc robi¢ spotkania catego zespotu.
Natomiast w cyklu tygodniowym spotykajq sie doradcy psychologiczni razem, doradcy rodzinni
razem i prawni razem. To jest element superwizji kolezeriskiej, podczas ktdrej specjalisci
wymieniajq sie doswiadczeniami. Spotkania te okazaly sie dobrym rozwigzaniem, pomagajacym
we wspolnym rozwigzywaniu napotykanych probleméw. Co wazne, realizacja superwizji
kolezenskiej nie wymaga w zasadzie Zzadnych naktadéw finansowych.

Komfort pracy specjalistow podnosi tez przemyslana organizacja czasu pracy. Osoby udzielajace
porad miaty zagwarantowany czas na to, aby przygotowac sie do porady, zastanowié¢ nad
informacjami, ktore trzeba klientowi przekazaé. Po spotkaniu doradca miat tez zapewniony czas
na sporzadzenie niezbednej dokumentacji. Krakowscy realizatorzy pilotazu zwracaja jednak
uwage, ze dla komfortu i jakoSci pracy znaczenie maja nie tylko rozwigzania dotyczace
codziennej organizacji pracy. Bardzo wazne jest tez zapewnienie doradcy bezpieczenistwa
i stabilizacji. Dobrym rozwigzaniem jest zatrudnienie doradcéw na podstawie umowy o prace
lub umowy cywilnoprawnej w wymiarze odpowiadajgcym co najmniej jednej czwartej etatu.
Sprawia to, Ze doradca jest bardziej ,zwigzany” z miejscem pracy i nie traktuje pracy jako zajecia
»dorywczego”.

Nie zawsze jest r6zowo

Zaréwno standard, jak i model naktadaja wymogi, ktéore moga by¢ trudne do speienia.
Wszystkie prezentowane partnerstwa rowniez musiaty zmagac sie z réznymi problemami.

Trudnosci, jakie pojawity sie podczas pilotazu w koszalinskim PCPR zwigzane byly z krétkim
czasem na przygotowanie do wprowadzenia standardu i modelu. Oprécz nattoku codziennych
obowigzkéw pojawily sie dodatkowe czynno$ci zwigzane z wdrozeniem, co okazato sie bardzo
duzym wyzwaniem. Zdaniem pracownikéw centrum: - Refleksja, ktéra nasuwa sie dzis,
to zdecydowane przekonanie o koniecznosci wyznaczenia czasu na przygotowanie, przemyslane
podejscie i rozsqdek.
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Innego rodzaju trudnosci wystgpity w Tucholi. Poczatkowo dotyczyly sposobéw dotarcia do
potencjalnych Kklientow (w szczegdlnosci w zakresie poradnictwa prawnego). Byto
to spowodowane pewnymi lukami w diagnozie, ktéra byta przeprowadzana przed ztoZeniem
whniosku zwigzanego z pilotazowym wdrozeniem. Nie bez znaczenia byta tez oferta innych
placéwek. Okazato sie, ze oSrodki pomocy spotecznej w kilku gminach powiatu $wiadcza
podobne ustugi, a klientom tatwiej dotrze¢ do osrodka pomocy spotecznej w swoim miejscu
zamieszkania niz do powiatowej Tucholi. Trudnosci te udato sie jednak przezwyciezy¢ m. in.
przy wspotpracy z Domem Pomocy Spotecznej (uzupethienie oferty DPS) i $wiadczeniu ustug
poradniczych w terenie.

Inny problem dotyczyt wspomnianego wczes$niej formalnego potwierdzenia statusu osoby
niepetnosprawnej. Aby nie zamykac¢ drogi potrzebujacym pomocy, w Jarostawiu przyjeto
rozwigzanie, w ktérym bazuje sie na o$wiadczeniu o niepelmosprawnosci. To pozwolito
na wilaczenie w system wsparcia catej rzeszy os6b niepetnosprawnych, dotad z niego
wykluczonych. Dzieki takiemu podej$ciu udato sie oming¢ absurd zwigzany z brakiem wsparcia
dla os6b niepetnosprawnych, ktére nie posiadaja orzeczenia o niepetnosprawnosci, a dopiero
chcg uzyskac jej formalne potwierdzenie.

Ponadto w Jarostawiu pewnych probleméw nastreczyta konieczno$¢ wsparcia ttumacza przy
udzielaniu poradnictwa osobom gtuchoniemym. Osoby zwigzane z PCPR i stowarzyszeniem nie
posiadaty takich kwalifikacjach. OdpowiedZ przyniosto rozpoznanie lokalnych zasobdw.
Taka diagnoza jest zresztg jednym z elementéw modelu. W efekcie udato sie zapewni¢ pomoc
ttumacza z innego stowarzyszenia dziatajgcego na terenie Jarostawia.

Inny problem byt zwigzany z konieczno$cia wypetiania kart poradniczych z jednej strony,
a respektowaniem zasad poufnosci z drugiej. Te trudno$ci udato sie przezwyciezy¢ partnerstwu
z Tucholi dzieki odpowiedniemu wypelnianiu kart poradniczych: doradcy opisywali sprawy
klientéow na tyle ogoélnie, aby w Zaden sposdb nie naruszato to zaufania klienta w stosunku do
doradcy.

Osobng grupe probleméw, z ktéorymi musiato sobie poradzi¢ partnerstwo z Jarostawia stanowito
obcigzenie doradcoéw praca. W szczeg6lnosci dotyczyto to psychologéw, ktérzy czesto wspierajg
osoby w bardzo trudnej sytuacji zyciowej, co oznacza takze dla nich duze obcigzenie. Zdarzaty
sie sesje trwajace jednorazowo nawet dwie godziny. Poniewaz partnerstwa nie sta¢ byto
na zagwarantowanie doradcom superwizji ustalono, ze kazdy z nich bedzie pracowat z klientami
przez jeden dzien w tygodniu.

Dla MOPS w Krakowie i Stowarzyszenia Dobrej Nadziei podstawowa trudno$¢ stanowita
rozbiezno$¢ pomiedzy oferowanym poradnictwem, a oczekiwaniami cze$ci o0s6b
zainteresowanych ustugami. Zdarzato sie, ze z poradnictwa chciaty korzystac osoby spoza grupy
docelowej. Czasem zgloszenia w ogodle nie byly zwigzane z niepelnosprawnoscia. Pomocna
Ww rozwigzaniu tej sytuacji okazata sie mozliwos¢ potgczenia poradnictwa z innymi oferowanymi
przez Stowarzyszenie Dobrej Nadziei formami pomocy. Osoby takie mogly by¢ kierowane
do innych punktéw. Zdarzato sie takze, ze doradcy zauwazali potrzebe objecia danej osoby
innym wsparciem niz poradnictwo. Stosunkowo czesto pojawiata sie koniecznos¢ objecia klienta
pomoca dlugofalowa, wykraczajaca poza ramy poradnictwa. Dzieki innym dziataniom
prowadzonym przez Stowarzyszenie Dobrej Nadziei istniata mozliwo$¢ kierowania takich os6b
na terapie. Rozwigzanie to podnosito takze komfort pracy doradcéw, poniewaz pozwalato im na
postepowania zgodne ze standardem przy jednoczesnej trosce o uwzglednienie potrzeb
klientéw. Opisywane rozwigzania sg oczywiScie konsekwencja zaplecza posiadanego przez
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partnera i nie wynikaja bezposrednio ze standardu. Pokazuja jednak, ze podejmujac decyzje
0 wyborze partnera warto wzigé pod uwage nie tylko jego doswiadczenie w zakresie
poradnictwa, ale takze inne dziatania realizowane na rzecz oséb z niepetnosprawnoscia.
Uwzgledni¢ warto takze kryteria dotyczace zaplecza kadrowego - decydujac sie na wybdr
podmiotu realizujagcego poradnictwo nalezy ustali¢, jakie konkretnie osoby beda $Swiadczy¢
ustugi. Wazne jest tez, aby realizatorowi zapewni¢ wysoki komfort pracy, na przyktad poprzez
podpisanie wieloletniej umowy na $wiadczenie ustugi. Dzieki temu organizacja pozarzadowa
znajduje sie w stabilniejszej sytuacji i tatwiej jest jej zacheci¢ do wspétpracy wysokiej klasy
specjalistow z zakresu poradnictwa.

W Krakowie trudnos$ci pojawialy sie takze w zwigzku z nieprzywigzywaniem przez klientow
wagi do umoéwionych spotkan. Dlatego tez wprowadzono szereg rozwigzan dotyczacych
organizacji czasu pracy specjalistow. Zdarzalo sie, ze klienci umawiali sie na spotkanie,
a nastepnie nie pojawiali sie w ustalonym miejscu i czasie. Realizatorzy prébowali ograniczy¢ to
zjawisko wprowadzajac zasade telefonicznego przypominania i potwierdzania obecnosci klienta
dzien przed umowionym terminem. Jak stwierdzila przedstawicielka Stowarzyszenia Dobrej
Nadziei: Zauwazylismy duzq ilos¢ klientéw, ktérzy umawiajq sie i nie przychodzg. Osoby, ktore
umawiajq sie na porade w dniu nastepnym albo za dwa dni, z reguty przychodzg, a osoby, ktore
sobie rezerwujq termin dwa albo trzy tygodnie do przodu, nie docierajq. PrzyjeliSmy forme
dzwonienia do klienta dziert wczesniej - przypominania mu o poradzie i pytania, czy zamierza z tej
porady skorzystac. To sie sprawdza. Dzieki temu rozwigzaniu udato sie w znacznym stopniu
ograniczy¢ omawiane zjawisko. Ewentualny wolny czas doradcéow wykorzystywany byt
natomiast na dodatkowe zadania zwigzane z rozwojem poradnictwa, np. specjalisci
opracowywali informator zawierajacy informacje z dziedzin istotnych dla klientow.

Wreszcie pojawit sie tez problem zwigzany z rozumieniem roli PCPR jako organizatora ustug
pomocy spotecznej na terenie powiatu, a wiec instytucji, ktéra aktywizuje i wspiera inne
instytucje i organizacje w planowaniu skutecznego wsparcia. Jego przyczyny przedstawiciel
PCPR w Jarostawiu przekonujgco tlumaczy istnieniem barier mentalnych: mysmy za mato
potrafili dotrze¢ do poszczegdlnych OPS-6w, bo tak naprawde cata ta oferta skierowana byta do
ich klientéw (...). Tutaj osSrodki pomocy spotecznej za mato wykorzystaly nasze istnienie przez ten
rok. Mysle, ze moglty odczuwac strach, bo wiemy wszyscy, ze jakies rewolucje bedq w pomocy
spotecznej, nikt nie wie, jak to bedzie wyglgdac. Istnieje pomyst wyprowadzenia pracy socjalnej do
organizacji pozarzgdowych i do tqczenia OPS-6w, a kazdy sie boi o swojq prace. To spowodowato
bariere, przez ktérq nie mogliSmy w petni przetestowaé standardu. Z dwoma gminami
wspotpracowato nam sie bardzo dobrze, natomiast pozostata czes¢ gmin sporadycznie wysytata
klientow do nas z obawy o to, Ze my wchodzimy na ich teren. Udato nam sie bez takich wigkszych
ktopotow przejs¢ przez ten projekt, chociaz tutaj byto bardzo trudno, bo my tak naprawde
dziatajgc na terenie powiatu wyszukiwalismy innych klientéw, ktérzy w ogdle nie trafili do OPS-
ow.

Mimo to, przedstawiciele jarostawskiego PCPR widzg, Ze ich wspélpraca z oSrodkami pomocy
spotecznej z powiatu zaczyna sie rozwijaé: Wczesniej byty to tylko martwe zapisy o wspétpracy,
teraz dzieki pilotazowi udato sie wyjs¢ z propozycjq do OPS. W pierwszej kolejnoSci ma to zwigzek
z ofertg wsparcia dla pracownikéw OPS w zakresie superwizji i szkolen.
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Czy warto?

Realizatorzy projektu przyznajg zgodnie, Ze pomimo napotykanych problemoéw, warto byto
podja¢ prébe zmiany sposobu funkcjonowania Miejskiego Os$rodka Pomocy Spotecznej
w  Krakowie oraz przetestowa¢ standard dotyczacy poradnictwa dla  os6b
z niepelnosprawnos$cia. O wartoSci tego przedsiewziecia stanowi zauwazZana przez
pracownikéw i klientbw nowa jako$¢ w pomocy spotecznej. Zar6wno model instytucji,
jak i standard ustugi poradnictwa pomogty uporzadkowaé i usystematyzowac prace, a takze
jasno przydzielaly zadania do okreslonych os6b. Klienci zwracali szczegélng uwage
na dostepnos¢ ustug, ktéra rozumiano z jednej strony jako mozliwo$¢ umoéwienia sie na porade
w stosunkowo szybkim terminie, z drugiej - jako otwarto$¢ personelu na problemy oséb
potrzebujacych pomocy: Ja obdzwonitam pare miejsc, nigdzie nie mieli terminéw. Tu sie czutam
najlepiej przyjeta. Jak tu zadzwonitam, to pani nie powiedziata, Ze ,nie ma”, ale Zeby zostawic
numer, a ona sie dowie, zobaczy — wtedy cztowiek inaczej sie czuje, nie czuje sie jak Smiec. Bo to jest
tak trudno zadzwoni¢ i powiedzie¢. Jak pani oddzwonita za niecate dwa tygodnie
to sie poptakatam, bo bytam szczesliwa, Ze cos sie zaczeto dziaé.

W podobnym tonie wypowiadaja sie przedstawiciele partnerstwa z Tucholi. Za najwiekszy
sukces zwigzany z pilotazowym wdrozeniem standardu uznaja zmiane relacji
z niepetnosprawnymi klientami i lepsze dotarcie do oséb niepetnosprawnych z terenu powiatu
tucholskiego. Jak mowi pracownik PCPR: Do tej pory praca z klientem to byt wniosek, potem
odpowiedZ na wniosek, ewentualnie jakies uwagi czy przepychanki. Dzieki pilotazowemu
wdrozeniu centrum moze zaoferowac¢ klientom nie tylko wsparcie w postaci srodkow PFRON,
ale réwniez mozliwo$¢ faktycznej pracy z klientem i na rzecz klienta niepetnosprawnego.

Pracownicy koszalinskiego PCPR sa przekonani o tym, ze warto wprowadzaé
wystandaryzowane rozwigzania. Nalezy jednak by¢ bardzo uwaznym, gdyZ moga one
ogranicza¢, a po pewnym czasie stac¢ sie rutyng. Aby tego unikna¢ trzeba przede wszystkim
pamieta¢ o potrzebach klientéw. W przypadku PCPR w Koszalinie, wprowadzenie standardu
podwyzszyto takze poziom pracy. Dyrekcja swiadomie zdecydowata sie na jego wdrozenie,
widzagc w nim szanse na jeszcze wyzszy profesjonalizm. PCPR wzbogacit sie o nowe
doswiadczenia, a klienci przekonali sie, Ze warto korzysta¢ z pomocy specjalistow: Doswiadczyli,
ze to zaden wstyd, po prostu sie przychodzi, zapisuje, ich anonimowos$¢ jest szanowana.
Ciekawostkq jest to, ze przez pewien czas z naszych ustug bardzo chcieli korzystac ludzie z innych
powiatow. To tez byt dla nas sygnat, ze wykonujemy swojq prace bardzo dobrze. Wprowadzenie
standardu miato takze wptyw na postrzeganie instytucji w $rodowisku: To, co pokazujemy
ludziom trafiajgcym do nas z zewnqtrz (gabinety, mozliwosci dziatania), robi naprawde ogromne
wrazenie.

W partnerstwie zawigzanym w Jarostawiu nikt nie podwaza sensu wsparcia udzielanego
osobom niepetnosprawnym dzieki wdrazaniu standardu. Ubranie pomocy spotecznej w pewne
ramy pozwolito zwiekszy¢ skutecznos$¢ dziatan. W tak ztozonej materii, jak wspieranie os6b
niepetnosprawnych, w tym uposledzonych czy z zaburzeniami psychicznymi, trudno ogtasza¢
natychmiastowe sukcesy. Wsparcie tej grupy wymaga przede wszystkim czasu
i systematycznosci, o czym przekonujg osoby niepelnosprawne, korzystajace z oferty
partnerstwa: Kiedy widze, Ze juz nie moge dac sobie rady, to wiem, Ze ona (psycholog)
mi pomoze. Jest mi Izej, dzieki temu, zZe przyjde, przed kims sie wygadam. Ale ten problem wraca,
wiec ja musze znowu rozmawiac, bo za chwileczke sobie nie dam rady.
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Warto tez wskazac te elementy, ktére w najwiekszym stopniu decyduja o wartosci standardu
i modelu. Przede wszystkim wazne jest swego rodzaju otwarcie instytucji, czyli PCPR
i przekazanie organizacji pozarzadowej - zgodnie z postulatem modelu - bezposredniej pracy
z niepelnosprawnymi. Dobrym rozwiqzaniem jest realizacja standardéw w partnerstwie
- Ze realizuje to organizacja pozarzqdowa, Ze to nie jest w urzedzie. Ludzie sie bojq urzeddw.
W urzedzie nie ma warunkdéw, nie ma czasu, jest tylko poradnictwo. Nie ma mozliwosci, Zeby dalej
te sprawe poprowadzi¢ z klientem. A klient moze zapomnied. A tutaj jest pracownik socjalny, ktory
potem poprowadzi, przypilnuje. Taka jest potrzeba, zwtaszcza jesli chodzi o osoby z zaburzeniami
psychicznymi — uwaza przedstawiciel PCPR w Jarostawiu.

Inna zmiana w logice funkcjonowania pomocy spotecznej dotyczy przygotowania wsparcia.
Model naktada obowigzek przeprowadzenia rzeczywistej i pogtebionej diagnozy potrzeb
i zasobow lokalnych. Dzieki temu wsparcie trafia do najbardziej potrzebujacych. Latwiej
tez znalez¢ lokalnych sojusznikéw (organizacje pozarzadowe lub instytucje, z ktérych zasobéw
mozna skorzystac).

Na zakonczenie warto przytoczy¢ wypowiedzi odbiorcéw wsparcia $wiadczonego przez oSrodek
w Jarostawiu, ktére bardzo trafnie ilustrujg efekty stosowania standardu poradnictwa
specjalistycznego dla os6b z niepetnosprawnoscia:

- Taka wychodze podbudowana, z checiq do zycia. Mam do kogo co powiedzie¢, mam sie przed kim
wygadad. Nie wyobrazam sobie, jakby w tej chwili miato to znikngd, to by byta tragedia.

- 0 osrodku dowiedziatam sie w odpowiednim momencie, bo naprawde byto ze mnq Zle,
zamknetam sie w sobie, z domu wychodzitam tylko do lekarza i apteki. Tutaj ktos naprawde podat
mi reke w ostatniej chwili. Tutaj cztowiek nabiera wiary w siebie.
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MAGDALENA ARCZEWSKA,

DOBRE PRAKTYKI W ZAKRESIE STOSOWANIA STANDARDU PRACY SOCJALNE] Z OSOBA
POZOSTAJACA BEZ PRACY ORAZ MODELI REALIZACJI USLUG O OKRESLONYM
STANDARDZIE W GMINIE / MIESCIE NA PRAWACH POWIATU

Osoby korzystajace ze wsparcia osrodkéw pomocy spotecznej maja rézne problemy, a co za tym
idzie, takze odmienne potrzeby, dlatego tez konieczne jest zapewnienie im odpowiedniej
pomocy. Ta pomoc ma poméc im w rozwigzaniu trudnej sytuacji w ktorej sie znalazty, poniewaz
nie potrafia same przezwyciezy¢ przeciwnosci. Nie inaczej jest z osobami, ktére nie mogg
znaleZ¢ zatrudnienia. Wielu z nich nie udaje sie znaleZ¢ pracy mimo podejmowanych staran, inni
w obawie przed niepowodzeniem czesto nie podejmujg Zadnych dzialan, jeszcze inni nigdy nie
pracowali z powodu braku wyksztatcenia, do§wiadczenia czy zaistniatych sytuacji losowych.
Stan ten pogtebia proces wykluczenia spotecznego i niezaradnosci. W konsekwencji osoby
te do$wiadczajg trudnosci, ktérych same nie sg w stanie pokona¢ i dlatego wymagajq wsparcia
powotanych do tego instytucji. Trzeba pamieta¢, ze takze rézne sa problemy os6b pozostajacych
bez pracy - inne trudnos$ci, a co za tym idzie - takze inne potrzeby, beda mialy kobiety
powracajace na rynek pracy po urodzeniu dziecka, inne osoby w wieku 50+, inne absolwenci
nie majacy do$wiadczenia na rynku pracy, a jeszcze inne osoby dlugotrwale bezrobotne.

Odpowiedz na to stanowi standard pracy socjalnej z osobg pozostajaca bez pracy. Wyznacza on
kryteria ustugi pozwalajgcej uwzgledni¢ indywidualne potrzeby os6b bezrobotnych oraz
pozwala na zaspokajanie ich w dynamicznym procesie pracy socjalnej. Podstawg tego
postepowania jest opracowanie i realizacja planu dziatania oraz dostarczanie odpowiednio
dobranych ustug, poprzedzone kompleksowa diagnoza kazdego klienta. W konsekwencji ma to
prowadzi¢ do zmiany dotychczasowych postaw oraz przygotowania danej osoby do wejscia na
rynek pracy. To klient ma okresli¢ problem, znaleZ¢ rozwigzanie i zastosowac je przy aktywnej
pomocy pracownika socjalnego, wyposazonego w specjalistyczne narzedzia pracy socjalnej,
stuzace do zbierania i analizowania danych wynikajacych ze specyficznych trudnosci danej
osoby. Narzedzia pracy socjalnej utatwiaja wiec pracownikowi socjalnemu diagnozowanie
probleméw oraz pomoc w formulowaniu przez klienta celéw, ktdre powinien osiggnaé, np.
podnie$¢ swoje kwalifikacje, nauczy¢ sie szukac¢ ofert pracy. Czasami okazuje sie, ze brak pracy
jest skutkiem innych probleméw, np. uzaleznienia, choroby, niepelnosprawnosci czy ktopotéw
mieszkaniowych. Woéwczas klient wskazuje réwniez cele i dziatania zwigzane z ich
rozwigzaniem. Do oceny postepéw osoby objetej pomocg, stuzy pracownikowi socjalnemu
systematyczna ewaluacja dziatan, a finalnie ewaluacja koncowa, ktoéra to pozwala na ocene
stopnia realizacji wszystkich celow zatozonych przez klienta w procesie pracy socjalne;.

Zastosowanie powyzszych rozwigzan powinno doprowadzi¢ do zmiany postawy wobec
wlasnego bezrobocia osoby objetej pomoca, zdobycia przez nig zdolnosci adaptacyjnych
w $rodowisku, wzrostu umiejetnosci zawodowych i samooceny. W perspektywie, dziatania
te powinny tez prowadzi¢ do wiekszej samodzielno$ci w rozwigzywaniu probleméw. Standard
burzy wiec stereotypowy obraz klienta systemu pomocy spotecznej, ktory wycigga reke
po zasitek.
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Kto brat udziat w pilotazu?

Oczywiscie, wprowadzenie nowych rozwigzan organizacyjnych i specjalizacja w pracy
z konkretng grupa klientéw, np. z osobami pozostajacymi bez pracy, nie jest tatwa. Wymaga
zmiany podejScia oraz dotychczasowych, utartych sposobdéw dziatania. Jak mozna sie domyslié,
nie inaczej byto na etapie testowania zaproponowanych rozwigzan. Warto jednak spojrze¢ na to,
co udato sie osiggna¢ na przyktadzie doswiadczen czterech instytucji biorgcych udziat
w pilotazu: Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Kotobrzegu, Gminnego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Stoczku, Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Brzezinach, Miejskiego Osrodka
Pomocy Rodzinie w Toruniu.

Celem zapewnienia, Ze kazdy moze podja¢ sie tak trudnego wyzwania jak wdrazanie
wystandaryzowanych rozwigzan, warto nakresli¢ kilka zdan o uwarunkowaniach majgcych
wplyw na dziatanie poszczegélnych osrodkéw, a takze o nich samych.

W MOPS w Kolobrzegu we wdrazanie standardu pracy socjalnej z osoba pozostajaca bez pracy
i towarzyszacego modelu zaangazowanych byto 9 pracownikéw, w tgcznym wymiarze 7 etatow.
Wystandaryzowang ustuga objeto 80 klientéw MOPS.

W GOPS w Stoczku we wdrazanie standardu pracy socjalnej z osoba pozostajacg bez pracy i
modelu zaangazowanych bytlo 4 pracownikéw, w 13gcznym wymiarze 2% etatu.
Wystandaryzowang ustugg objeto 20 klientéw GOPS.

W MOPS w Brzezinach we wdrazanie standardu pracy socjalnej z osoba pozostajaca bez pracy z
uwzglednieniem narzedzi pracy socjalnej i elementéw towarzyszgcego modelu zaangazowanych
byto 9 pracownikéw w ramach rozszerzonych obowigzkéw stuzbowych. Wystandaryzowang
ustugg objeto 20 klientéw MOPS. Projekt Razem mozemy wiecej byt realizowany przez MOPS w
Brzezinach w partnerstwie ze Stowarzyszeniem Wsparcie Spoteczne ,, Ja-Ty-My”.

W MOPR w Toruniu we wdrazanie standardu pracy socjalnej z osobg pozostajaca bez pracy i
towarzyszacego modelu zaangazowanych bylo 5 pracownikéw. Wystandaryzowang ustuga
objeto 80 klientéw MOPR. Projekt Tworzenie i rozwijanie standardéw ustug pomocy i integracji
spotecznej byt realizowany w MOPR w Toruniu w partnerstwie z CISTOR Stowarzyszenie
Partnerstwo Spoteczne.

Co sktonito kierownictwo instytucji do podjecia wyzwania, jakim jest testowanie nowych
rozwigzan w pomocy spotecznej? Ot6z pilotaz pozwolit na sprawdzenie proponowanych
rozwigzan pracy z osobami pozostajgcymi bez pracy, ktére w przyszitosci obowigzywaé maja
instytucje pomocy spotecznej w calym kraju, a udzial w tym przedsiewzieciu utatwi ich
stosowanie, gdy zostang juz wprowadzone w skali ogolnopolskiej. Poza tym, za udziatem
w projekcie przemawiato tez dotychczasowe doswiadczenie o$rodkéw w realizacji projektow
oraz fakt, ze liczba os6b bezrobotnych korzystajacych z pomocy stale rosnie.

35



Przyklady dobrych praktyk

Dlaczego zdecydowalisSmy sie opisa¢ przyktady dobrych praktyk w tym zakresie? Otéz cele,
ktérym ma stuzy¢ opis dobrych praktyk sa dwa. Sprowadzajg sie one do odpowiedzi na pytania:
Jak dobrze wdrazaé, aby sie udato? oraz Co zrobié, aby by¢ bardziej skutecznym w pomocy?

Przede wszystkim jednak, Kkazdy zespdét stojacy przed wyzwaniem wprowadzenia
wystandaryzowanych czy modelowych rozwigzan musi wiedzie¢, ze kluczowe znaczenie dla
powodzenia tego zadania ma zorganizowanie zespotu pracownikéw, ktérzy nie boja sie wyzwan,
s3 merytorycznie przygotowani i systematyczni, potrafig ze sobg wspétpracowa¢ w tym takze
wyrazac wlasne opinie oraz podchodzi¢ tworczo i krytycznie do swojej pracy. Konieczne jest tez
wypracowanie kanaléw komunikacji pomiedzy kadra odpowiedzialng za wdrazanie oraz
ustalenie zasad wspotpracy, w szczego6lnosci dotyczacych spotkan zespotu odpowiedzialnego
za wprowadzanie nowych rozwigzan. Czeste spotkania pozwalajg na wymiane informacji,
sprawne podejmowanie dziatan naprawczych i motywuja do dalszej pracy. Wreszcie, potrzebne
sg tez odpowiednie zasoby materialne - pomieszczenia biurowe wyposazone
w sprzet i meble.

Zatem jak wdraza¢, aby sie udalo? Wskazéwki w tym zakresie sformutowal zesp6t MOPS
w Kotobrzegu, ktéry w osiagnal najwyzszy stopienn wdrozenia standardu i modelu:

Zgodnie z naszym pomystem pilotaz realizowata kadra z réoznym doswiadczeniem w pomocy
spotecznej - od osoby nowozatrudnionej, do pracownika z 20-letnim stazem (rézny wymiar
doswiadczenia miat zapewni¢ unikniecie rutyny). Byly to wylqcznie osoby deklarujgce chec
udziatu w przedsiewzieciu i posiadajgce wymagane kwalifikacje. Cho¢ kadra znata sie, to jednak
zespot byt budowany od podstaw. Wszyscy jego cztonkowie poznali i zaakceptowali cel pilotazu.
Poza tym, osoby zaangazowane do realizacji przedsiewziecia mialy mozliwos¢ wskazania,
czy chciatyby wykonywac¢ zadania z zakresu postepowania administracyjnego czy prowadzic¢
prace socjalng. Zadania kazdego pracownika zespotu zostaty jasno sprecyzowane, a jesli konieczna
byta w tym zakresie zmiana, wéwczas byta ona wprowadzana po konsultacjach z pracownikami.
Kadra zaangazowana w realizacje pilotazu miata duzq samodzielnos¢ w wykonywaniu swoich
zadan, jednak kluczowe znaczenie miata praca zespotowa, dobra atmosfera i stata komunikacja.
Stuzyty temu bardzo czeste spotkania zespotu w celu szukania rozwiqzan, omawiania osigganych
wynikow, warsztaty i konsultacje. Wszyscy pracownicy otrzymywali od kierownika dziatu biezqce
informacje dotyczqce pilotazu oraz takie, ktére mogty by¢ przydatne w pracy. Aby utatwié
przeplyw informacji pracownikom pilotazu zatozono skrzynki pocztowe e-mail, cho¢ w MOPS nie
byta to jak dotqd powszechna praktyka. Testowane rozwiqzania wprowadzaliSmy zgodnie
z ustaleniami doradcy merytorycznego do spraw wdrozenia standardu (wszystkie elementy
modelu, narzedzia pracy socjalnej bez zmiany ich tresci, wszystkie etapy pracy socjalnej, state
badania okreslonych wskaznikéw itd.), rygorystycznie przestrzegajqc wytycznych (nawet jezeli
wydawato sie, ze nie sprawdzq sig). ZatozyliSmy, ze bez sprawdzenia konkretnych rozwiqzan nie
bedziemy ich z géry negowac lub chwalic.

Przygotowania

Aby sie udato, nalezy poswieci¢ naprawde sporo czasu na zapoznanie sie z materiatami
merytorycznymi - standardem, modelem, narzedziami pracy socjalnej. Poniewaz s3g to
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rozwigzania nowe, odbiegajace od dotychczasowej praktyki i schematéow dziatania,
ich stosowanie bywa trudne, a zrozumienie ich istotny i celu czesto wymaga konsultacji w
ramach zespotu wdrazajgcego standard czy tez konsultacji z doradcami merytorycznymi do
spraw wdrazania standardéw. Trzeba tez liczy¢ sie z tym, Ze sama praca z wykorzystaniem
nowych wytycznych bedzie czasochtonna. Ot6z cho¢ standard, model i nowe narzedzia pracy
socjalnej wymagaja od pracownika socjalnego wypetniania wielu dokumentéw, co jest bardzo
pracochtonne, to jednak przestrzeganie tej reguty daje mozliwo$¢ Sledzenia postepow klientéw,
oceny ich dziatan i stopnia osiggniecia celéw. Poza tym, aby przetamaé bariere wspétpracy
z dwoma pracownikami (pracownikiem socjalnym i pracownikiem ds. $wiadczen) po stronie
klienta, konieczne jest wyjasnienie mu na czym wspotpraca z kazdym z tych pracownikéw
bedzie polega¢. Ponadto nalezy zapewni¢ faktyczne rozdzielenie wspdtpracy dwéch
pracownikéw (pracownika socjalnego i pracownika ds. $wiadczen), poprzez zapewnienie
im oddzielnych stanowisk pracy. Wreszcie, w sytuacji gdy okaze sie, iZ stosowane procedury
odbiegaja od zalecanych lub narzedzia stosowane sg w sposéb nieprawidlowy, nalezy dazy¢ do
naprawienia btedéw. Pilotaz wykazat bowiem, Ze jest to mozliwe na kazdym etapie pracy
i zawsze przynosi pozytywne efekty.

Z kolei odnoszac sie do kryterium ,Co zrobi¢, aby by¢ bardziej skutecznym w pomocy?” warto
zaznaczy¢, ze przede wszystkim trzeba skutecznie wdrozy¢ standard i model. Monitoring
i ewaluacja prowadzone w toku pilotazu wykazaly, ze wyzszag skuteczno$¢ w pomocy osiggnety
te o$rodki, ktére uzyskaty wyzszy stopien wdrozenia standardu i modelu.

Wspélpraca z otoczeniem i klientami

W tym, aby by¢ bardziej skutecznym, trzeba potozy¢ nacisk na wspétprace z partnerami
dziatajacymi w $rodowisku lokalnym, w szczegdélnosci z Powiatowym Urzedem Pracy oraz
innymi podmiotami, takimi jak organizacje pozarzadowe dziatajace na rzecz oséb bezrobotnych.
Praktyka dziatania instytucji bioracych udziat w pilotazu pokazata, ze zastosowane rozwigzanie
pozwolito na skoncentrowanie sie na pracy nad rozwigzaniem indywidualnych probleméw
danej osoby, co zawsze zwieksza szanse na pozytywny efekt pracy.

Whikliwa diagnoza

Poza tym, nalezy planowaé i prowadzi¢ prace z osoba pozostajacg bez pracy w oparciu
0 wytyczne w tym zakresie zawarte w standardzie. Podstawg sformutowania celéw pracy
socjalnej i okreslenia dziatan jest kompletna diagnoza - ocena sytuacji klienta. Zaréwno cele, jak
i plan dzialania (w tym indywidualny pakiet ustug) zostaja opracowane przy szeroko
rozumianej wspoétpracy z klientem, udokumentowanej w odpowiednim formularzu. W wyniku
okresowych ocen na biezgco mozna $ledzi¢ osiggniecia w realizacji celéw, badZz ich brak.
W sytuacji, gdy dziatania nie przynosza oczekiwanych rezultatéw, a klienci majg problem
z osiggnieciem poszczeg6lnych celow, woéwczas nastepuje szybka reakcja ze strony pracownika
socjalnego - w postaci zmiany planu dziatania, ktéry zostaje dostosowany do indywidualnych
mozliwosci i potrzeb klienta. Tak zorganizowane metodyczne dziatanie daje wieksze szanse na
skutecznos$¢ w dazeniu do osiagniecia celéw. Ilustrujg to nastepujace przyktady:
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Mezczyzna lat 51, wyksztalcenie zawodowe, zawdd wyuczony cukiernik przemystowy,
bezrobotny od 2004 roku

Po utracie pracy u klienta pojawity sie problemy zdrowotne oraz problem z naduzywaniem
alkoholu. U klienta stwierdzono takze obnizony poziom funkcjonowania spotecznego
i ogdlnozawodowego w zakresie autoprezentacji, budowania relacji z innymi, komunikacji
pisemnej, podejmowania decyzji, radzenia sobie ze stresem oraz rozwiqzywania problemdéw.
Pracownik socjalny zaproponowat klientowi skierowanie do Klubu Integracji Spotecznej
z treningiem pracy, w celu zdobycia nowych umiejetnosci spotecznych i zawodowych. Jednoczesnie
klient zostat objety ustugq w postaci wsparcia psychologicznego i terapeuty uzaleznien. Dziatania
klienta byly caty czas monitorowane przez pracownika socjalnego. Gdy stan zdrowia klienta
w toku pilotazu ulegt pogorszeniu na skutek wypadku, pracownik socjalny przeanalizowat
potrzeby lokalnego rynku pracy i stwierdzit, Ze na terenie miasta i okolic funkcjonuje kilka
zaktadéw pracy chronionej, ktdre potrzebujq do pracy 0séb z orzeczeniem o niepetnosprawnosci,
w tym réwniez w charakterze pracownika ochrony. Takq prace chciat wykonywac
zainteresowany. Pracownik socjalny wspdlnie z klientem zweryfikowali wczesniejszy  plan
wspdlnej pracy i podjeli skuteczne dziatania majqce na celu uzyskanie przez klienta orzeczenia
o0 stopniu niepetnosprawnosci. W okresie dwdch miesiecy aktywnos¢ klienta byta bardzo duza,
co doprowadzito do znalezienia pracy. Po jej podjeciu, klient zrezygnowat z pomocy w formie
zasitku statego i nie pobiera zadnych $wiadczen finansowych. Pracownik socjalny w ramach
prowadzonej pracy socjalnej utrzymywat systematyczny kontakt osobisty z klientem prowadzgc
z nim rozmowy wspierajgce, edukacyjne i profilaktyczne, a ponadto monitorowat sytuacje
zawodowq klienta poprzez kontakt z pracodawcq. Cho¢ problem alkoholowy klienta nie zostat
rozwigzany (nie ukoriczyt terapii), to jednak po podjeciu pracy mezczyzna ten zaczgt znacznie
lepiej funkcjonowac i radzi¢ sobie z tym problemem samodzielnie - nie spozywa alkoholu w czasie
wykonywania obowiqgzkéw stuzbowych, a pracodawca jest z niego zadowolony.

Kobieta lat 36, wyksztalcenie Srednie, zawdd wyuczony fryzjer, ukonczyla miesieczny
Kurs stylisty paznokci

Na etapie diagnozy u klientki stwierdzono obnizony poziom funkcjonowania spotecznego, deficyty
w zakresie podstawowych kompetencji osobistych (podejmowania decyzji, radzenia sobie ze
stresem, rozwiqzywania probleméw, kreatywnosci) oraz spotecznych (komunikatywnosé,
otwartos¢ na innych, wywierania wptywu). W trakcie pracy z klientkq pracownik socjalny ustalit,
ze zasadniczym problemem klientki, oprocz pozostawania bez pracy jest jej zty stan zdrowia
psychicznego spowodowany trudnq sytuacjq rodzinng. Klientka od momentu podjecia decyzji
dotyczqcej wspdtpracy z pracownikiem socjalnym byta przez niego wspierana i motywowana do
korzystania ze wsparcia psychologicznego i psychiatrycznego. Po wielokrotnych wizytach
u specjalistow i dzieki zastosowanemu leczeniu, klientka podjeta decyzje o opuszczeniu
wspotmatzonka, ztozyta pozew o rozwdd oraz podjeta zatrudnienie w salonie kosmetycznym.
Mimo, ze klientka mieszka obecnie w innym miescie, nadal kontaktuje sie z pracownikiem
socjalnym przekazujqc mu informacje o swoich sukcesach. Jej stan zdrowia psychicznego ulegt
znacznemu polepszeniu, ma bardziej optymistyczne nastawienie do swiata i odnalazta sens zycia.
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Doskonalenie umiejetnosci i podnoszenie wiedzy

Aby by¢ bardziej skutecznym, trzeba takze, zgodnie z zaloZeniami standardu, korzystaé
z superwizji, szkolen i innych form doskonalenia zawodowego, co zapobiega zjawisku wypalenia
zawodowego pracownikdéw socjalnych i daje mozliwo$¢ rozwoju. Jest to bardzo wazne,
poniewaz pracownik otrzymujacy wsparcie superwizora, potrafi lepiej pomagaé¢ swoim
podopiecznym. Wreszcie, nalezy wspiera¢ klienta w okreslaniu celéw podejmowanej pracy
socjalnej oraz wskazywaniu dziatan, ktére stuzy¢ beda ich osigganiu. Kluczowe jest bowiem
przyjecie zatozenia, Ze pracownik socjalny jest partnerem klienta, towarzyszacym mu
w procesie rozwigzywania problemoéw.

Trudnosci we wdrazaniu i stosowaniu nowych rozwiazan

Instytucje zaangazowane w pilotaz napotykaly na trudnos$ci a to, w jaki sposéb staraty
sie je przezwyciezy¢ jest cenng wskazowka. Ot6z we wszystkich osrodkach wystapity trudnosci
zwigzane ze stosowaniem narzedzi pracy socjalnej. Po stronie klienta byta to zwykle
nieumiejetno$¢ odpowiedzi na zawarte w narzedziach pytania czy niezrozumienie ich pytan,
nieumiejetno$¢ sformutowania problemoéw, ich hierarchii i Zzrédet: Narzedzia fakultatywne sq dla
klientéw trudne. Czesto wracaty do nas puste [pracownik socjalny MOPR Torun].

Z kolei po stronie pracownika socjalnego, trudno$¢ stanowila zlozonos¢ zawartych
w narzedziach pytan oraz konieczno$¢ parafrazowania pytan w sposéb zrozumiaty dla klienta:
U nas pracownicy socjalni w poczqtkowej fazie pilotazu mieli problem z tym, jak wypetnié
narzedzia. Sprawiato im to problem [kierownik pracownikéw socjalnych MOPS Kotobrzeg].
Problem ten rozwigzywano na biezaco w czasie spotkan roboczych zespolu wdrazajgcego
standard oraz w trakcie konsultacji z doradcg merytorycznym do spraw wdrazania standardow,
odpowiedzialnym za wsparcie pracownikow we wtasciwym wdrozeniu standardéw. Stopniowo
nabywane przez pracownikéw dos$wiadczenie w pracy na testowanych narzedziach pozwolito
im naby¢ umiejetno$¢ ich stosowania. Trzeba wyjasni¢, ze narzedzia diagnostyczne miaty stuzy¢
pracownikowi socjalnemu do prowadzenia wywiadéw jakoSciowych, a zawarte w nich pytania
mialy by¢ jedynie wskazéwka do zbierania informacji na poszczegélne tematy. Zadaniem
pracownika byto bowiem dostosowanie ich do mozliwo$ci klientéw. Niestety pracownicy czesto
traktowali narzedzia jako sztywne formularze.

Ponadto, trudnos$ci zespotowi MOPS w Kotobrzegu nastreczata procedura oddzielenia pracy
socjalnej od postepowania administracyjnego w sprawach pomocy spotecznej. Trudnos$cig
w realizacji powyzszego rozwigzania byto poczucie zagubienia po stronie klientow, ktorzy przed
pilotazem korzystali juz z pomocy spotecznej, we wspétpracy z dwoma pracownikami. Aby temu
zapobiec warto, by pracownik socjalny miat z klientem jak najczestszy kontakt. W MOPS
w Kotobrzegu, pomocne w pokonaniu tych trudnosci byto prowadzenie wielokrotnych rozméw
z klientem wyja$niajacych nowe zasady wspétpracy i ich cel, zachecanie klientéw do kontynuacji
wspoltpracy, wskazywanie jej pozytywnych stron i rezultatéw.

Z kolei w GOPS w Stoczku, problemem okazat sie brak dostatecznej wspéipracy pomiedzy
pracownikiem socjalnym a pracownikiem ds. $wiadczen: U nas ta wspdtpraca na poczqtku
to byta bolgczka [pracownik socjalny GOPS Stoczek]. Rozwigzano go poprzez wspdélne spotkania
tych pracownikéw z doradca merytorycznym do spraw wdrazania standardéw, ktory
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wskazywal im na zalezno$¢ miedzy ich wspdlpraca a osigganymi efektami podejmowanych
dziatan. Natomiast zespotowi MOPS w Brzezinach trudnos¢ sprawiata procedura oddzielenia
pracy socjalnej od postepowania administracyjnego w sprawach pomocy spotecznej. Podobnie
jak w MOPS w Kotobrzegu, klienci poczatkowo czuli sie zagubieni we wspotpracy z dwoma
pracownikami. Trudnos$ci w tym zakresie udato sie szybko rozwigzaé poprzez prowadzenie
rozmoéw i spotkan z klientami, ktore stuzyty wyjasnieniu celu oddzielenia. Kolejnym problemem
byto tez zniechecenie klienta, ktére spowodowane byto zbyt dlugim czasem prowadzenia
wywiadu w fazie diagnozy: Klienci po prostu niecierpliwili sie [pracownik socjalny MOPS
Brzeziny]. Bariere te udato sie pokona¢ dzieki dostosowaniu sposobu przeprowadzanego
wywiadu do tempa i potrzeb klienta.

Dla pracownikéw socjalnych bioracych udziat w pilotazu czesto niezrozumiaty byt zakres zasady
poufnosci, ktérej przestrzeganie wzmacnia proces budowania wzajemnego zaufania: Batam
sie, ze klienci stracq do mnie zaufanie, bo jesli ja im mdéwie Ze nie przekazuje nikomu tych
informacji, to nie przekazuje [pracownik socjalny, MOPS Brzeziny]. Z czego wynika ta obawa?
0t6z w modelu przyjeto zasade, ze pracownik socjalny przekazuje pracownikowi ds. §wiadczen
jedynie minimum informacji i tylko tych, ktére s3 $ciSle zwigzane z prowadzonym
postepowaniem administracyjnym, np. wiedza na temat nieewidencjonowanej, dorywczej pracy
klienta, ktdra zmienia jego sytuacje dochodowa. Takze klient powinien mie¢ jasno$¢ i pewnos¢,
ktére informacje moga by¢ przekazywane do pracownika ds. §wiadczen, a ktére sg informacjami
poufnymi zwigzanymi jedynie z prowadzong pracg socjalng. Wéwczas tej niepewnosci nie ma.
Tymczasem Kklienci bioracy udziat w pilotazu czesto nie mieli petnej jasnosci, ktore informacje
moga by¢ przekazywane pracownikowi ds. Swiadczen przez pracownika socjalnego, a ktére
informacje sg poufne i zwigzane jedynie z praca socjalng. Dzieki wsparciu doradcy
merytorycznego do spraw wdrazania standardow i konsultacjom w ramach zespotéw
wdrazajacych standard w poszczegélnych instytucjach, watpliwosci te udato sie rozwiacé.

Przyklady te pokazuja, Ze cho¢ wdrozenie nowych rozwigzan rodzitlo wiele probleméw
i wymagato mnéstwa pracy oraz zaangazowania po stronie pracownikéw osrodkow bioracych
udziat w pilotazu, to jednak podjety wysitek optacit sie, poniewaz osoby objete standardem
osiggaly lepsze rezultaty w rozwigzywaniu swoich probleméw niz inni klienci objeci pomoca
osrodka, a pracownicy socjalni zaangazowani w pilotaz docenili korzysci wynikajace
z Zzaproponowanych rozwigzan.

Dlaczego warto?

Dla osoby, ktéra nie $ledzita na biezaco dziatan poszczegélnych instytucji zaangazowanych
w pilotaz, zrozumienie istoty standaryzacji moze by¢ trudne. Dlatego tez ponizej znajduja
sie argumenty, ktére moga to utatwic.

Liczby nie klamia

Z pewnoscig najbardziej przekonujace bedg wymierne rezultaty odnoszace sie liczby oséb, ktore
znalazly zatrudnienie lub dzieki udzielonemu wsparciu zrezygnowaty ze wsparcia finansowego
z pomocy spotecznej. Sposrdod uczestnikéw objetych wystandaryzowang ustugg w MOPS
w Kotobrzegu (81 osé6b), zatrudnienie w oparciu o umowe o prace znalazto 16 oséb (w tym 2
na czas nieokreslony, 9 na czas okreslony i 5 na okres prébny), 21 w oparciu o umowy cywilno-
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prawne. Oznacza to, iz zatrudnienie w réznych formach podjeto tgcznie 29 osoéb, tj. 35,8% oso6b
pozostajacych bez pracy, objetych praca socjalng w ramach pilotazu. Z grupy 66 rodzin objetych
$wiadczeniami pomocy spotecznej w ramach pilotazu 20 rodzin odeszto z systemu pomocy
spotecznej gtéwnie w zwiazku z podjeciem zatrudnienia, a 15 rodzin otrzymato wsparcie
finansowe w wysokos$ci nizszej niz planowana gtéwnie w zwigzku z podjeciem zatrudnienia.
Lacznie realizacja $wiadczen finansowych pomocy spotecznej dla oséb objetych pilotazem byta
0 16,64% nizsza od planowane;j.

Mimo trudnosci na lokalnym rynku pracy, sposréd uczestnikow objetych wystandaryzowana
ustuga w GOPS w Stoczku (w okresie realizacji pilotazu do projektu zakwalifikowano 34 osoby),
3 osoby znalazly zatrudnienie w oparciu o umowe o prace, natomiast 8 skutecznie podejmuje
prace dorywcze w oparciu o umowy cywilno-prawne czy prace tymczasowa, ktére sa zgodne
z ich zainteresowaniami i predyspozycjami zawodowymi. Ponadto z analizy przyznanych
i wyptaconych $wiadczen przez GOPS w Stoczku wynika, Ze w okresie realizacji projektu
zmniejszyta sie kwota i ilo§¢ $wiadczen o charakterze okresowym (w 2012 roku zasilek
okresowy pobierato 8 oséb (37 swiadczen); kwota $wiadczen - 12.558,87z}; Swiadczenie na
zakup zywnosci 8 oséb (16 Swiadczen) kwota Swiadczen - 6.210,00zt; w 2013 roku zasitek
okresowy pobierata 1 osoba (2 $wiadczenia) kwota $wiadczen - 12.62,00zt; Swiadczenie na
zakup zywnosci 4 osoby (8 swiadczen) kwota swiadczen - 3.645,00zt).

Z kolei sposréd 25 uczestnikdw objetych wystandaryzowang ustugg w MOPS w Brzezinach,
az 5 os6b znalazlo zatrudnienie w oparciu o umowe o prace, natomiast kolejne 3 osoby podejma
ja po zakonczeniu stazu zawodowego. Wreszcie, w zwigzku z udziatem w pilotazu w MOPR
w Toruniu, sposrod 78 uczestnikéw pilotazu az 27 zawarto umowy o prace, prace spoteczno-
uzyteczne podjelo 8 o0s6b, natomiast prace dorywcze (gdzie uzyskany doch6éd wplynat
na poprawe sytuacji materialnej i catkowitg rezygnacje z korzystania ze Swiadczen pienieznych
z pomocy spotecznej) podejmowato 11 os6b, z tego 2 osoby zrezygnowatly ze wsparcia
pracownika socjalnego. Nalezy zauwazy¢, ze pracownicy poszczegdlnych osrodkéow podkreslali,
ze wskazniki zatrudnienia osiggniete dzieki standaryzacji ustugi byly znacznie wyzsze niz te
osiggane dotychczas. Trzeba tez pamieta, Ze pilotazem objete byly osoby dlugotrwale
bezrobotne, czesto borykajace sie takze z innymi problemami, majgce od wielu lat trudnosci
z powrotem na otwarty rynek pracy.

Nowa jako$¢ pracy socjalnej

Dlaczego jeszcze warto wprowadza¢ wystandaryzowane rozwigzania? Ot6z dlatego, ze dajg one
nowg jako$¢ pracy socjalnej. Jest ona postrzegana jako ustuga Swiadczona na odpowiednim
poziomie, ukierunkowana na okre$long osobe i na okres$lony cel/cele. Dobrze oddaja to
wypowiedzi os6b zaangazowanych w pilotaz w poszczegélnych osrodkach: Ja jestem teraz takq
osobq wspierajgcq. Towarzysze w dziataniach, ktdére klient podejmuje, aby osiqgngc cel
[pracownik socjalny III, MOPS Brzeziny]. Zaczynamy widzie¢ talenty poszczegélnych ludzi. Bez
standardu tego nie mozna byto odkry¢; [pracownik socjalny, GOPS Stoczek]; W kazdym razie
wida¢ skutki wplywu standardu na prace z klientem. To wida¢ po tym, jak klienci sie zachowujq,
nie stresujq sie tak, emanuje z nich rados¢. Tego wczesniej nie byto, bo wczesniej pracownik
socjalny i klient mieli ze sobq mato kontaktu [kierownik pracownikéw socjalnych, MOPS
Kotobrzeg].

41



Ponadto, dzieki zastosowaniu modelowej procedury oddzielania postepowania
administracyjnego od pracy socjalnej mozliwe jest faktyczne prowadzenie pracy socjalne;j,
w takim znaczeniu, iz pracownik socjalny moze skupi¢ sie na pracy socjalnej z Kklientem,
a w rzeczywisto$ci w ogéle ja prowadzi¢, gdyz nie pochtania go praca administracyjna.
Czynnikiem decydujacym o tej mozliwosci jest czas. Cho¢ brzmi to trywialnie, to jednak
respondenci wskazywali, iz w sytuacji, gdy w zakresie ich obowigzkéw znajdowato sie takze
wydawanie decyzji administracyjnych w sprawie $wiadczen oraz gdy mieli pod opieka
kilkakrotnie wiecej $rodowisk niz obecnie, praca socjalna pozostawata fikcja, nie byla
prowadzona, gdyz sprowadzata sie do wypetniania dokumentéw. Dobrze oddaje to ponizsza
wypowiedz: Kiedys po pierwszym kontakcie trzeba sie byto juz wykazac, Ze to juz praca socjalna,
a przeciez tylko zebrato sie dokumenty. I to udowadnianie, Ze jest praca socjalna, jak jej nie byto
[pracownik socjalny, MOPR Torun].

Oddzielenie procedury administracyjnej od pracy socjalnej, wpltywa takze na jakos$¢
i skuteczno$¢ podejmowanych dziatan: Ten model zapewnia wyzZszy poziom partnerstwa
pomiedzy klientem osrodka, a pracownikiem socjalnym i przeniesienie wagi z roli kontrolera
i nadzorcy na role osoby wspierajqcej, doradzajgcej czy motywujqcej. Ustuga pracy socjalnej
Swiadczona jest tym, ktorzy posiadajq niewykorzystane zasoby i mozliwosci, péki sq mozliwosci
przezwyciezenia trudnej sytuacji oraz do momentu, w ktérym klient stwierdza, Ze moZze
samodzielnie realizowa¢ swdj plan, a pracownik stwierdzi, Ze jego wsparcie nie jest niezbedne.
Dzieki takiemu podejsciu zyskuje sie czas na prace z osobami, ktére wymagajq pracy socjalnej,
nastepuje wzrost jakosci sSwiadczonych ustug (czyli skutecznos¢), pojawia sie mozliwos¢
stosowania rozwiqzan dostosowanych do indywidualnego przypadku [kierownik pracownikow
socjalnych, MOPS Kotobrzeg].

Kompleksowos¢ i otwarcie na potrzeby klienta

Wystandaryzowane rozwigzania warto wprowadza¢ takze dlatego, Ze daje to mozliwos¢
tworzenia i wykorzystania pakietu ustug odpowiadajacego potrzebom klienta: Klient jest teraz
traktowany indywidulanie i to jest kluczowe [pracownik socjalny, GOPS Stoczek]; Pracujqgc
zgodnie ze standardem widac potrzeby klienta, ktéry chce pracowad, bo jest indywidualizacja
[pracownik socjalny, GOPS Stoczek].

Poza tym, standaryzacja, a w szczegdlnos$ci wykorzystywanie w pracy socjalnej specjalistycznych
narzedzi pracy socjalnej, daje mozliwo$¢ poznania rzeczywistych potrzeb i oczekiwan Kklienta:
Standard przyczynia sie do tego, ze oni widzq teraz tez swoje marzenia [pracownik socjalny I,
MOPS Brzeziny]; Ja akurat nie znatem tych klientow, ale sq tacy pracownicy socjalni, ktorzy z nimi
juz wcezesniej pracowali. Teraz okazuje sie, Ze ci pracownicy dopiero poznajq tych klientéw, ich
zainteresowania, ogdlng sytuacje, to jak funkcjonujq [pracownik socjalny, MOPR Torun].
To wtlasnie nowe narzedzia pracy socjalnej pozwalajg na bardziej szczegétowg i kompletng
diagnoze klienta: Teraz wiecej rzeczy pracownicy sie dowiadujq. Sytuacja zawodowa klienta i jego
przesztos¢ jest bardziej zbadana. Do tej pory w wywiadzie to byto bardzo ogdlnie [pracownik
socjalny II, MOPS Brzeziny]; Narzedzia specjalistyczne pozwalajq na okreslenie umiejetnosci
spotecznych klienta, pokazujq jego zaangazowanie [pracownik socjalny, MOPS Kotobrzeg].

Dzieki zastosowaniu indywidulanego podejscia do klienta oraz mozliwosci poswiecenia
mu wiekszej iloSci czasu przez pracownika socjalnego, standaryzacja przynosi tez pozytywne
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rezultaty dla spotecznosci lokalnej: Te rezultaty widaé¢ w odniesieniu do tzw. ,dzielnicy cudéw”
[peryferyjna dzielnica Kotobrzegu, potozona w kierunku wschodnim od Srédmiescia - M. A]. To
Srodowisko kryminogenne i byty obawy jak klienci poradzq sobie w pilotazu. A wida¢ Ze to dziata,
to, Ze tam ktos ciqgle jest dziata na nich mobilizujgco. To Srodowisko zaczeto wspétpracowac z
pracownikami. Jej zdaniem osigganie rezultatbw w tym obszarze mozliwe jest takze dzieki
zindywidualizowanemu podej$ciu oraz mozliwosci poswiecenia wiekszej ilosci czasu klientowi
przez pracownika socjalnego [pracownik socjalny, MOPS Kotobrzeg].

Standaryzacja daje tez mozliwo$¢ tworzenia rzeczywistego partnerstwa klient - pracownik
socjalny: Teraz jest czas zeby poby¢ z kims, potowarzyszy¢, po prostu porozmawiac. To nowe
spojrzenie na cztowieka. Nawet te relacje z klientami sq tu inne niz w rejonie. Tam nas unikali,
chowali sie. Czuli sie kontrolowani. Tu nie ma takiej presji, takiego strachu [pracownik socjalny,
MOPR Torun]; Poza tym jest tez taka bariera, przywara nasza [pracownikow socjalnych - M.A],
ze my lepiej wiemy od klienta czego on potrzebuje. MoZemy to zrobi¢ wszystko bez klienta. Teraz
to jest kwestia oderwania sie od tego przekonania. Nie jestem sterem, zaglem, ale cztowiekiem
ktéry towarzyszy. Indywidualizacja jest bardzo wazna w tym, jak ksztattuje sie ta relacja, ta wieZ
miedzy nami [pracownik socjalny, MOPR Torun].

Wystandaryzowane rozwigzania warto wprowadzaé¢ takze dlatego, Ze praca koncentruje
sie wéwczas na rozwigzaniu dominujgcego problemu klienta, w tym przypadku braku pracy:
Tego wczesniej nie byto, bo wczesniej pracownik socjalny i klient mieli ze sobq mato kontaktu.
Teraz wyglgda to zupetnie inaczej. Lepiej uktadajq sie relacje, jest zaufanie. Jesli chodzi
o pracownikéw, to pozytywne jest to, Ze pracownicy socjalni bardziej sie angazujq, dyskutujg,
szukajq roznych pomystéw, zeby zaoferowaé lepsze ustugi dla klientéw majqcych konkretny
problem [kierownik pracownikéw socjalnych, MOPS Kotobrzeg].

Ponadto dzieki standaryzacji mozliwe jest bardziej skuteczne korzystanie z zasobéw otoczenia,
np. z oferty Klubu Integracji Spotecznej, z oferty Powiatowego Urzedu Pracy, $rodowiska
biznesu i trzeciego sektora - dochodzi do wspoétdzialania na rzecz rozwigzywania
indywidualnych potrzeb klientbw na poziomie lokalnym: atutem standaryzacji jest paca
zespotowa w $rodowisku. Dzieki temu zaciesniliSmy wspétprace z Powiatowym Urzedem Pracy.
Raz na dwa miesigce organizujemy spotkanie z doradcami i posrednikami zawodowymi.
Poznalismy sie osobiscie, co jest bardzo wazne. Doradca zawodowy poprowadzit szkolenie dla
klientéw biorqgcych udziat pilotazu na temat konstruowania CV i rozmowy kwalifikacyjnej
[pracownik socjalny, MOPS Kotobrzeg].

Wyzsza skutecznos$¢ i praca nad soba

Skuteczno$¢ udzielanej pomocy podnosi tez prowadzenie monitoringu pracy socjalnej, co jest
catkowicie nowym, a przez to takze i trudnym do wprowadzenia rozwigzaniem. Oddaje
to wypowiedz kierownika Centrum Aktywizacji Spoteczno-Gospodarczej w MOPS w Kotobrzegu
(dziatu osrodka, w ramach ktdérego realizowany byt pilotaz): My nigdy nie monitorowaliSmy
pracy socjalnej. Nigdy. 1 nagle przyszedt pilotaz i trzeba monitorowaé i pracownik dziwi
sie o co sie rozchodzi? To nie jest odosobniona sytuacja. Pracownicy tego nigdy nie robili.
My rozliczamy pracownikéw z btedow w zakresie przyznawania i rozliczania Swiadczen - czy
nienaleznie pobrane, czy pobrane w nadmiernej wysokosci. Ale nikt nigdy nie monitorowat pracy
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socjalnej. Nie stosowalismy tego w Polsce. Nie oczekujmy teraz cuddw, bo to jest najwieksza nowosé¢
z jakg pracownicy socjalni sie zderzyli.

Wreszcie, standaryzacja i udziat we wdrazaniu daje mozliwo$¢ poprawy opinii o systemie
pomocy spotecznej oraz wptywu na ksztatt przyszlych rozwiazan: Wdrazanie standardu dato
nam mozliwosé udziatu w innowacyjnym przedsiewzieciu realizowanym na skale kraju, zgodnie
z zasadq ,nic o nas bez nas” w pomocy spotecznej [kierownik pracownikéw socjalnych, MOPS
Kotobrzeg].
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AGNIESZKA IGNASIAK,

DOBRE PRAKTYKI W ZAKRESIE STOSOWANIA STANDARDU PRACY SOCJALNE] Z OSOBA
STARSZA, STANDARDU PRACY SOCJALNE] Z OSOBA Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA 1 JEJ
RODZINA, Z UWZGLEDNIENIEM 0SOB Z ZABURZENIAMI PSYCHICZNYMI, STANDARDU
USLUG OPIEKUNCZYCH SWIADCZONYCH OSOBOM STARSZYM W MIEJSCU ZAMIESZKANIA,
MODELI REALIZAC]JI USEUG O OKRESLONYM STANDARDZIE W GMINIE/ POWIECIE/
MIESCIE NA PRAWACH POWIATU

Znaczaca poprawa jakosci swiadczonych ustug, poprawa relacji z klientem i osiaganie
dlugo oczekiwanych rezultatéw w pracy socjalnej i nowych w ustugach opiekunczych,
lepsza organizacja pracy osrodkow pomocy spotecznej i dobra wspoétpraca z instytucjami
oraz organizacjami partnerskimi to tylko niektore korzysci wynikajace z pilotazowego
wdrozZenia standardéw i modeli instytucji.

Niniejsze opracowanie dotyczy trzech standardéw ustug oraz modeli, ktére stanowig podstawe
ich realizacji. Standard pracy socjalnej odnosi sie do $wiadczenia niepienieznego z pomocy
spotecznej, ktére powinno by¢ kluczowa i dominujaca forma pomocy udzielanej osobom
i rodzinom, ktére same nie sg w stanie przezwyciezy¢ swojej trudnej sytuacji. Standard pracy
socjalnej z osoba starszg to dazenie do wzmacniania dobrostanu osoby starszej, w tym:
utrzymywania, wspierania i poszerzania niezalezno$ci osobistej oraz aktywno$ci poprzez
wzmacnianie jej zdolnosci sprawczej, a Standard pracy socjalnej z osoba z niepelnosprawnoscia
to dazenie do stanu, w ktérym osoba ta jest zdolna do samodzielnego funkcjonowania
w warunkach domowych, spotecznych i w dziedzinach sktadajacych sie na catoksztatt ludzkiego
dziatania. Przyjeta podstawowa zasada pracy socjalnej zgodng z etapami metodycznego
postepowania jest podmiotowo$¢ klienta. Pracownik socjalny inicjuje poszczegdlne etapy oraz
moderuje je, ale nalezy pamietaé, ze praca socjalna prowadzona jest na rzecz poprawy sytuacji
klienta i to jego problemy majg by¢ dzieki niej rozwigzane. W zwigzku z tym kluczowy jest
aktywny udziat klienta w dzialaniach podejmowanych na kazdym etapie metodycznego
postepowania. Planowanie zmian, ich realizacja i ocena odbywaja sie z jego udziatem i dlatego
kazdy krok musi by¢ powigzany z jego osobistg gotowoscig do zrozumienia sytuacji, zmian oraz
dziatania.

Ustugi opiekuncze to $wiadczenie niepieniezne z pomocy spotecznej obejmujgce pomoc
w zaspokajaniu codziennych potrzeb Zzyciowych, opieke higieniczng, zalecong przez lekarza
pielegnacje oraz zapewnienie kontaktéw z otoczeniem osobie, ktéra w tym zakresie wymaga
pomocy innych oséb a jest jej pozbawiona. Standard dotyczacy ustug opiekunczych zaktada
umozliwienie osobom starszym dalszego (jak najdluzszego) funkcjonowania w swoim
dotychczasowym $rodowisku, mimo do$wiadczanych ograniczen w samodzielnym zaspokajaniu
podstawowych i niezbednych potrzeb oraz barier w integracji ze $rodowiskiem. Poprzez
odpowiednie wsparcie zapewniane osobie starszej w formie ustug opiekunczych powyzsze
ograniczenia oraz bariery powinny by¢ niwelowane, przyczyniajac sie do zachowania (mimo
postepujacego procesu starzenia) lub podnoszenia poziomu jej zycia. Swiadczenie ustug
w sposOb zorganizowany i adekwatnie do rozpoznanych potrzeb powinno zawsze zaktadac
partycypacje osoby starszej w wykonywaniu poszczeg6lnych czynnosci wchodzacych w zakres
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ustug (charakter wspierajgco-aktywizujacy, ale nie wyreczajacy) oraz Scista wspotprace
w realizacji ustug z najblizszym otoczeniem osoby starszej (zgodnie z zasada pomocniczosci).

Kto?

Standardy i modele bedace przedmiotem niemniejszego rozdziatu byly testowane w 10
instytucjach lub partnerstwach lokalnych. Z uwagi na ograniczony zakres tego opracowania,
ponizej opisane zostaty tylko niektére jednostki pomocy spotecznej wdrazajace Standardy i
Modele - te, u ktérych stopienn wdrozenia byt najwiekszy i ktére uzyskaty znaczace rezultaty
takiego wdrozenia.

Standard pracy socjalnej z osoba starszg, standard ustug opiekunczych $wiadczonych dla oséb
starszych w miejscu zamieszkania oraz towarzyszacy model instytucji byty wdrazane w sze$ciu
instytucjach lub partnerstwach lokalnych. Do prezentacji dobrych praktyk wybrano nastepujace:

Osrodek Pomocy Spotecznej w Barlinku, ktoéry objat wystandaryzowang praca socjalng 40
0s6b w wieku od 59 do 94 lat. Pracg socjalng z osobami starszymi zajmowato sie 2 pracownikéw
socjalnych, ktorzy zostali zrekrutowani w ramach naboru zewnetrznego i nie mieli wcze$niej
doswiadczenia w zakresie pracy socjalnej. OPS byt tez odpowiedzialny za pilotaz Modelu
realizacji ustug o okreSlonym standardzie w gminie. Natomiast projektowy parter
Zachodniopomorskie Forum Organizacji Socjalnych ,ZaFOS” objat ustugami opiekunczymi
35 os6b.

Miejski OSrodek Pomocy Spotecznej w Dzialdowie, ktory $wiadczyt ustuge pracy socjalnej
dla 27 os6b (w wieku 61 - 92 lat). Pracg socjalng zajmowat sie 1 pracownik socjalny, ktéry byt
juz wcze$niej zatrudniony w MOPR i ze wzgledu na swoje doswiadczenie i predyspozycje zostat
oddelegowany do udzialtu w projekcie. MOPS przetestowal tez Model realizacji ustug o
okre§lonym standardzie w gminie. Rolg organizacji partnerskiej - Mazurskiego Oddzialu
Okregowy Polskiego Czerwonego Krzyza w Olsztynie (Oddzialu Rejonowego w
Dzialdowie) byto swiadczenie ustug opiekunczych o okreslonym standardzie, ktéra to ustuga
objetych zostato 19 osdb starszych.

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Szczecinie, podjat sie pilotazowego wdrozenia zar6wno
Standardu pracy socjalnej z osobg starszg, jak i Standardu ustug opiekuniczych $wiadczonych dla
0s6b starszych w miejscu zamieszkania (tymi standardami objeto odpowiednio 80 i 20 0séb w
wieku od 61 do 94 lat). MOPR jako jedyny w pilotazu realizacje ustug opiekunczych zlecit firmie
prywatnej, ktérej oferta zostata wytoniona w przetargu. MOPR odpowiedzialny byt takze za
wdrozenie Modelu realizacji ustug o okreslonym standardzie w mie$cie na prawach powiatu.

Miejsko-Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej w Wieliczce, objal wystandaryzowang praca
socjalng 40 osob, a parter - Oddziat Rejonowy Polskiego Czerwonego Krzyza w Wieliczce,
ustugami opiekunczymi 50 os6b w wieku od 62 do 96 lat. M-GOPS przetestowat takze Model
realizacji ustug o okre$lonym standardzie w gminie. Pracg socjalng z osobami starszymi
zajmowato sie 4 pracownikéw socjalnych wybranych w ramach rekrutacji wewnetrznej, ze
wzgledu na posiadane do$wiadczenie i odpowiednie predyspozycje.

Standard pracy socjalnej z osoba z niepelnosprawnoscia i jej rodzina, z uwzglednieniem
0s0b z zaburzeniami psychicznymi byt wdrazany w czterech instytucjach lub partnerstwach
lokalnych. Stosowaniem dobrych praktyk w tym zakresie, wyr6znil sie przede wszystkim

46



Miejski O$rodek Pomocy Spotecznej w Krakowie, ktorego do$wiadczenia postuza jako przyktad
na potrzeby publikacji.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Krakowie objal wystandaryzowang ustugg 107 os6b
w wieku od 19 do 65 lat. Z osobami niepetnosprawnymi pracowato 4 pracownikéw socjalnych ,
w tym zaréwno tych ktérzy byli zatrudnieni juz wczesniej w MOPS, jak i wybranych w ramach
rekrutacji zewnetrzne;j.

PRZYKLADY DOBRYCH PRAKTYK
Jak dobrze wdrazac, aby sie udato?
Najpierw przygotowanie

Do tak duzej zmiany w sposobie realizacji pracy socjalnej przygotowywano sie w rézny sposoéb.
Istotnym elementem przygotowania byla rzetelna autodiagnoza sytuacji Osrodkow, ktora
pozwolita poréwnac to, jak jest realizowana praca socjalna z zatozeniami Standardu i Modelu.
Autodiagnoza byta przygotowana przed przystgpieniem do wdrozenia w sposob opisany
w  podrecznikach instruktazowych 1 obejmowata obszary: oddzielenie postepowan
administracyjnych od pracy socjalnej, rozwigzania organizacyjne zapewniajace doskonalenie
pracy socjalnej, formy realizacji ustug o okreslonym standardzie, sposob organizowania ustug
o okreslonym standardzie, strukture Osrodka z uwzglednieniem $wiadczonych ustug, mozliwos¢
przeprowadzenia warsztatdbw na temat ,Cele jednostek pomocy spotecznej w kontekscie
stosowanych zasad i prezentowanych warto$ci jako refleksja nad sensem pomagania”,
przeprowadzenie analizy oraz oceny rozwigzania modelowego o skoncentrowanej
lub rozproszonej odpowiedzialnosci.

Do zrealizowania autodiagnozy, zaplanowania dziatan w ramach projektu oraz jego wdrozenia
Osrodki powotywaty wewnetrzne zespoty odpowiedzialne za wdrozZenie i realizacje pilotazu,
sktadajgce sie z przedstawicieli wlasnych i partnera. Cztonkowie tych zespotéw mieli
precyzyjnie okreSlone zadania do wykonania, co powodowalo jasno$¢ petionych rol
i czytelno$¢, kto jest odpowiedzialny za jakie zadanie. Inne sposoby przygotowania
sie do pilotazu to wudziat w szkoleniach zewnetrznych, wewnetrznych warsztatach,
samoksztatcenie z wykorzystaniem podrecznikéw instruktazowych, a takze wiele spotkan
i rozmow oséb zarzadzajacych z pracownikami socjalnymi oraz rozméw pomiedzy samymi
pracownikami. Dla przyktadu wypowiedz dyrektor Osrodka w Dziatdowie: Wprowadzenie tych
standarddw i tych materiatéw aktywizowato pracownikéw. Uwazam, Ze systematyczne spotkania
dajq tq wiekszq aktywizacje. Mysmy mieli systematyczne zebrania, co najmniej dwa razy
w miesiqgcu i podsumowanie tej pracy. ProbowaliSmy na tych spotkaniach okresla¢ co mozna
jeszcze zrobié, w ktérq strone mozna byto péjsé.

Wspétpraca interdyscyplinarna

Wspotpraca taka to celowe i Swiadome ,potaczenie sit” wszystkich oséb i instytucji, ktére moga
wesprze¢ osoby potrzebujace w przezwyciezaniu trudnosci. Dzieki temu osoby objete praca
socjalng korzystaly takze z pomocy, wsparcia i ustug $wiadczonych przez inne osoby,
organizacje i instytucje, co spowodowato pokonanie réznych trudnosci, poprawe relacji
rodzinnych, stanu zdrowia, czyli poprawito jako$¢ ich Zycia. Pracownik socjalny w efekcie takiej
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wspotpracy koniczyt ja nie tylko z satysfakcja, ale i z poczuciem, Ze pozostawia ,,swojego” klienta
w ,dobrych rekach”, tzn. inne osoby, np. z rodziny czy srodowiska lokalnego zapewnia, ze nie
bedzie juz sie czul tak bardzo osamotniony, ma wsparcie w realizacji swoich potrzeb,
ale odzyskat takze che¢ i mozliwos¢ dalszego rozwoju oraz czerpania satysfakcji z zycia.
Wspétpraca ta odbywata sie na réznych plaszczyznach: byly to indywidualne kontakty
pracownikéw socjalnych z przedstawicielami réznych instytucji i organizacji, nawigzywanie
kontaktéw z rodzinami i sgsiadami oraz lokalnymi grupami formalnymi i nieformalnymi,
wspotpraca Osrodkoéw z organizacjami pozarzagdowymi.

Podejmowanie dziatan $rodowiskowych przy wspétpracy z organizacjami pozarzagdowymi
to domena Barlinka. W opinii kierownika pracownikéw socjalnych z tego Osrodka: Praca
socjalna ma zaktywizowac nie tylko nasz Osrodek, ale tez rodzine, jezeli jest, organizacje
pozarzqgdowe, wolontariuszy. Praca socjalna jest na pewien etap, aby nie uzalezni¢ od siebie, by ta
osoba funkcjonowata w srodowisku, by tak zabezpieczyé wsparcie wszelkich instytucji czy
organizacji, po to by ta osoba zaczeta funkcjonowad, przy wsparciu a nie obcigzeniu pracownika
socjalnego, ktéry w ktéryms momencie musi skoriczy¢ swq prace. Teraz pracownik socjalny
uczestniczy w zyciu podopiecznych i to jest szersza wspotpraca i to nie tylko wolontariat, klub
seniora, pomoc medyczna, pomoc pielegniarska. Przede wszystkim jest aktywizacja rodzin.

Pracownik socjalny z Dzialdowa roéwniez podkres$lal znaczenie wsparcia $rodowiska:
Osigga sie cel jezeli chodzi o integracje. Wazna jest kompleksowos¢ tworzenia sieci, aby zasoby
Srodowiskowe aktywowac. Natomiast dyrektor tego Osrodka wskazywata na nowe rozwigzania
w postaci ,banku czasu”: Postanowilismy sobie aby urozmaicic prace oséb starszych i wprowadzi¢
(wzorem innych osrodkéw) bank czasu. Np. jedna osoba upiecze ciasto a ta druga w zamian
cos jej wyhaftuje i mamy wzajemne komunikowanie, ktore jest bardzo cenne dla tych ludzi. Kiedys
byto tak, Ze ludzie na emeryturze schodzili na drugi plan, teraz wspdtistniejgce instytucje
mobilizujq do tego aby ludzie byli aktywni.

W Wieliczce wspotpraca réwniez byta wszechstronna i dodatkowo obejmowata takze sfere
»,ducha”. Pracownik socjalny wspominal o wspdipracy z lekarzami, pielegniarkami
$Srodowiskowymi, Caritasem, jak réwniez mowit, Ze: Tu jeszcze wspdtpracujemy z siostrq
zakonng. Siostra zakonna to osoba starsza, ma duchowq otoczke. Uwazam, Ze jest to sukces, ze
wytworzyta sie tak wspétpraca, Ze inne osoby, ktére sq w Srodowiskach zgtaszajq nam potrzeby
tam, gdzie sami sq od lat. Widzq potrzebe pracy socjalnej, to my idziemy na rozpoznanie. Dyrektor
Osrodka w Wieliczce réwniez podkreslata, Zze w pilotazu Rezultat to aktywizacja srodowiska
lokalnego. Poprzednio siegano po to bardzo sporadycznie, z uwagi na ograniczone mozliwosci
czasowe i liczbe klientéw, ktérg kolezanki miaty w swym obszarze dziatania. Teraz angazujemy
rade dzielnicy, pielegniarki sSrodowiskowe i sqsiadow.

Réwniez w Krakowie rozwineta sie wspoétpraca interdyscyplinarna: Z organizacjami
pozarzqdowymi, lekarzami, pielegniarkami Srodowiskowymi. Bardziej personalnie do nas dzwonig,
proszq, wiedzq z kim rozmawiad, znamy sie. Z organizacjami pozarzqdowymi jak sq organizowane
projekty np. dla oséb chorych psychicznie . Wczesniej byto to bardziej anonimowo (pracownik
socjalny, Krakéw).
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Warsztaty wewnetrzne obejmujace tematyke celéw, wartosci i zasad kluczowych dla tego
Modelu

Wartosci i zasady opisane w Modelu byty oczywiscie wszystkim wcze$niej znane z teorii i/lub
praktyki ale przypominanie o nich i praktyczne ich wdrazanie spowodowato, Ze niejako zostaty
,0dKkryte na nowo”. Sami pracownicy wskazywali bowiem, ze Podmiotowe traktowanie to duzy
krok do przodu a nawet, ze Zaskakujgce byto to, Ze klient ma podmiotowos¢. Co wazne cele,
warto$ci i zasady poréwnywane byly z tymi, ktére funkcjonuja w OsSrodkach i w razie
rozbieznosSci te obowigzujace byly poszerzane o te zawarte w treSci Modeli. Ponadto cele,
warto$ci i zasady byty omawiane i rozwazane nie tylko wsrdd pracownikéw uczestniczgcych
w pilotazu ale takze wsrdd pozostatych pracownikéw Osrodkow.

W konsekwencji wewnetrzne warsztaty, a potem wielokrotne wracanie do ich tematyki
spowodowaty, ze zasady i wartosci byly dostrzegane w wielu réznych aspektach i momentach
wspotpracy, np. w aktywnosci klienta: Uznawanie aktywnosci klienta jako czynnika nadrzednego,
a nie na zasadzie - wiem jak rozwiqzac twdj problem, zréb tak i bedziesz miat spokdj. Jestem
zdania, Ze pracownik socjalny powinien pomdc, a nie wyreczaé. Dwie trzecie aktywnosci powinno
by¢ po stronie klienta (pracownik socjalny, Barlinek). Dziewieédziesiqt pare procent to udziat 0séb
starszych, to one muszq powiedzie¢ czego oczekujq, jaka jest ich sytuacja. Ja jestem nastawiona na
klienta, na jego troski, obawy, czasami mi moze wydawac sie, Ze cos nie jest problemem, a klient
wskazuje to jako problem. Klient jest najwazniejszy w diagnozie (pracownik socjalny, Dziatdowo).

Pracownicy wskazywali rowniez na udziat klienta w rozwigzywaniu wtasnych probleméw oraz
okazywany jemu szacunek, cho¢by poprzez poswiecany dla niego czas: W starym systemie
sprawy byly zatatwianie w atmosferze nerwowosci, brak byto kompleksowosci. Ja teraz nie robie
czegos o czym nie wie klient. Teraz jest tak, ze klient bierze udziat w tym co robie. Wie o moich
poczynaniach. Klient ma poczucie wspétpracy miedzy mnq a nim (pracownik socjalny,
Dzialdowo). Wczesniej moja praca skupiata sie na bardziej oczywistych rzeczach czyli zatatwieniu
wizyty gdzies. Teraz mam czas nie tylko na organizowanie takich wizyt, ale tez zaspokojenie
ich potrzeb bardziej osobistych. Tq pracq socjalng jest taka zwykta rozmowa i poswiecenie, bycie
z tq osobq. Dzieki pracy socjalnej dostrzegamy takie problemy, ktére wczesniej gdzies byly
pomijane (pracownik socjalny, Wieliczka).

Takze w Krakowie klient to partner pracownika socjalnego: jest pracownik socjalny, ktéry jest
z klientem. Uczestniczy w jego Zyciu, jest partnerem, nie jest kims nad klientem. JesteSmy na rowni
z nim.

Monitorowanie pracy wykonywanej przez pracownikow socjalnych

Co prawda sami pracownicy nie zawsze dostrzegali swoje korzysci przy wypetnianiu ,kart czasu
pracy”, ale juz ich przetozeni wskazywali jednoznacznie, Ze takie monitorowanie jest niezbedne.
Pomaga bowiem w zréwnowazeniu obcigzenia pracg u réznych pracownikéw, w przygladaniu
sie efektom tej pracy, pozwala na biezgce rozpoznawanie zaréwno predyspozycji jaki i trudnosci
pracownikéw, np. w zakresie organizacji pracy wtasnej itp.

Kierownik pracownikéw socjalnych w Barlinku wskazywat gtéwnie na mozliwo$¢ zarzadzania
czasem pracownikéw: Monitorowanie jest bardzo potrzebne, ja to kojarze z zarzqdzaniem z racji
tego, ze zarzqdzam czasem pracownika. Nie mogtam wczesniej powiedziec, ze 20 Srodowisk jest
wystarczajqgce, gdyby nie to, Ze ten monitoring jest prowadzony i ja wiem co one robiq. Widze
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co jest robione po kolei. Jako szef moge reagowaé¢ majqc swiadomos¢ tego, Ze tu zrobitas to a nie
zrobitas tego. Przygladanie sie takiemu zarzadzaniu wlasnym czasem pracy pracownikow
socjalnych i wspieranie w obszarach ,stabszych” byto kluczowe dla kierownika w Szczecinie:
Widze, jak pracownik rozktada sobie tq robote, bo tez wiele niedoskonatosci moze wynika¢ z tego,
ze pracownik jest niezorganizowany. A ja moge zobaczy¢, ktére obszary mozna ,podciggngc”.
Jeden pracownik sporzqdza dokumentacje szybciej a drugi wolniej, ale szybciej nie oznacza lepiej.
Z punktu widzenia kierownika jest to bardzo dobre narzedzie. Wida¢, Ze jeden pracownik jest
czesciej w srodowisku a drugi mniej. Trzeba sie zastanowic z czego to wynika.

Zalety monitorowania obszaréw pracy socjalnej oraz obcigzenia ta pracg wskazywane byty
réwniez przez szefow w Dziatdowie, Wieliczce i Krakowie: Dziewczyny patrzq na to jak na cos
pozytywnego, moze majq mniej czasu ale dookreslenie w jakich obszarach sie poruszamy jest
wazne, nawet pracownikowi daje wyznacznik w jakim czasie powinien pracowad. I pézniej przy
ustalaniu obciqgzenia pracownikéw pracq jest bardzo wazne (Dzialdowo); Pracownicy méwigq,
Ze to niepotrzebne. Mi daje to mozliwos¢ monitorowania obciqzenia pracq, kierunku dziatan.
Do dziatan planistycznych i strategicznych sie przydaje (Wieliczka); Monitorowanie jest wazng
rzeczq. Nie ukrywam, prowadzimy monitoring i dla pracownikéw w standardzie i poza
standardem, by zobaczy¢ jak wyglqda praca socjalna tych pracownikéw (Krakéw).

Wiasciwe przygotowanie sie do wdrozenia dotyczyto réwniez wdrozenia standardu ustug
opiekunczych. W tym zakresie jako dobre praktyki mozna wskaza¢:

Jednoznaczne okreslenie zadan pracownikéw socjalnych i zadan os6b $wiadczacych
ustugi opiekuncze

Whbrew pozorom zadania tych oséb nie zawsze byty klarowne. Szczegétowe ustalenie zakresu
ustug opiekunczych pozwolito na $wiadczenie ustug opiekunczych adekwatnych do potrzeb oraz
wspotprace z pracownikiem socjalnym w udostepnieniu takiej ustugi i ewentualnym wsparciu
0s6b starszych innymi ustugami ($wiadczonymi lub udostepnianymi przez pracownika
socjalnego, a nie opiekunke). To okreslenie to lepsza jako$¢ ustug oraz lepsza wspétpraca
opiekunek z pracownikami socjalnymi, co podkreslano w Dzialdowie i Wieliczce: Opiekunka
najpierw dzwoni do pracownika socjalnego a potem do mnie. Ona rozumie, kto to pracownik
socjalny i bardzo z nimi Scisle wspotpracuje, jak sq jakies problemy. Majg do siebie numery
telefonow i po prostu do siebie dzwoniq informujq co sie dzieje. Jezeli cos sie dzieje z podopieczng,
a opiekunka nie wie jakq podjq¢ decyzje, to wtedy jest proszony pracownik socjalny. Wczesniej
takiej wspétpracy miedzy opiekunkq a pracownikiem socjalnym nie byto (kierowniczka opiekunek,
Dzialdowo); Teraz bardziej szczegétowo analizuje sie wykonywane czynnosci. Stucha sie tych ludzi,
jakby kontakt lepszy jest z opiekunkami. Dzieki temu, Ze sq spotkania z koordynatorem siostr
wymieniamy swe rézne spostrzezenia i sobie pomagamy (koordynator ustug pomocy spoteczne;j,
Wieliczka).

Kwalifikacje zawodowe oséb sprawujacych opieke oraz systematyczne podnoszenie tych
kwalifikacji

Standard zaktada, Zze osoby $wiadczace ustugi opiekunicze na wstepie musza mieé
udokumentowane okre§lone kwalifikacje zawodowe. Zdaniem ich przetozonych oraz
pracownikéw Osrodkéow jest to pierwszy warunek wtasciwego swiadczenia ustug ale oczywiscie
nie jedyny. Specjalistyczne szkolenia adekwatne do pojawiajacych sie potrzeb, edukacja
w zakresie Standardu, systematyczne wsparcie opiekunek spowodowaty nie tylko oczekiwang

50



jako$¢ Swiadczonych ustug, ale takze przyczyniaty sie do poprawy wizerunku opiekunki - jako
specjalistki w swojej dziedzinie, a nie sprzataczki. Kierowniczka opiekunek z Dzialdowa
stwierdzita, ze Podniostam standard zatrudnienia. Nie przyjmuje oséb do pracy z ulicy. Kiedys tak
sie robito, kto byt chetny i wykazywat troche empatii to sie go zatrudniato. Teraz jest u mnie tak,
Ze pani musi mie¢ skoriczony co najmniej kurs. Ja wymagam kwalifikacji, nawet jak dana osoba ma
doswiadczenie - wtedy to nawet jak przyjme to pilnuje, by brata udziat w szkoleniu wewnetrznym.
Te panie, ktore byly zatrudnione w standardzie przechodzily szkolenia. Dla opiekunek bardzo
wazne byly rozmowy z psychologiem i chciatam by raz do roku cos takiego wprowadzié. Byto tez
podnoszenie kwalifikacji z opieki nad osobq starszq ukierunkowane na chorobe Alzheimera.
Byly szkolenie z wypalenia zawodowego, widziatam, Ze jest potrzeba takiego szkolenia, bo jak
czasami widziatam opiekunki, to wyglgdaty jak by miaty ,podciete skrzydta”. Kierowniczka
opiekunek z Wieliczki rowniez nawigzywata do podnoszenia kwalifikacji przez panie §wiadczgce
ustugi, ktére ma wptyw réwniez na jako$¢ pracy i potencjalne wynagrodzenie: Ja mam wszystkie
wykwalifikowane opiekunki, nawet mam po rocznym studium. Kazda z nich ma Srednie
wyksztatcenie i roczne studium zrobione. Teraz dwie nawet idq na studium, bo wiedzq, Ze lepsze
wyksztatcenie to lepsza praca.

Zaangazowanie rodziny i innych os6b z otoczenia do $wiadczenia pomocy ustugowej

Wiasciwa opieka to nie tylko przyznanie ustug opiekunczych przez Osrodek, gdyz nawet
szczegOtowe ustalenie zakresu ustug nie jest w stanie zaspokoi¢ wszystkich potrzeb oséb
starszych, jak tez nie zawsze tez jest mozliwe szybkie i elastyczne reagowanie na rézne sytuacje
oraz zmieniajgce sie potrzeby oséb objetych ustugami. Dzieci i wnuki, sgsiad czy tez kolezanka
albo wolontariusz zaangazowani w opieke nie tylko pomagali w potrzebie ale wnosili tez w zycie
seniorow rados¢ i poczucie bezpieczenstwa, ze moga liczy¢ na wsparcie os6b najblizszych.
Wizyta wnuka byta nawet nazwana ,powiewem wiosny”.

W Dzialdowie zwracano szczeg6lng uwage na przetamywanie izolacji oséb starszych: Czasami
udaje sie odbudowac kontakty rodzinne, wiqczy¢ rodzine w opieke nad osobq starszg,
a to przektada sie na poprawe samopoczucia osoby starszej, zmniejsza to izolacje spotecznqg tej
osoby. Te osoby oczekujq, Zeby rodzina poswiecata im duzo czasu, zeby nie czuli sie sami samotni.
Przeciwdziata to izolacji spotecznej, marginalizacji (koordynator ustug pomocy spotecznej,
Dzialdowo). W Wieliczce za$ kierowniczka opiekunek wskazywata tez na istotng role
najblizszych sasiaddw osoby objetej ustugami: Opiekunki zwracajq wiekszq uwage na pomoc
osobie starszej, a nie na wyreczanie tej osoby w czynnosSciach zycia codziennego. Tradycyjnie
sie spieszyty jak byto mniej tych godzin, mniej relacji, nie byto czasu na budowanie relacji miedzy
opiekunkami i sqsiadami. Z kolei opiekunki weszty do standardu wyselekcjonowane, wyszkolone.
Radzq sobie z tymi podopiecznymi i widze, Ze podopieczni sq zadowoleni z tej formy opieki.

Co zrobi¢, aby by¢ bardziej skutecznym w pomocy i dlaczego warto wdrazaé
wystandaryzowane rozwiazania?
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STANDARDY PRACY SOCJALNE] I TOWARZYSZACE MODELE INSTYTUC]JI
Etapy metodycznego postepowania i narzedzia pracy socjalnej

Skuteczno$c¢ udzielanej pomocy byta bez watpienia wynikiem podjecia i realizacji pracy metoda
indywidualnego przypadku oparta o etapy metodycznego postepowania oraz z wykorzystaniem
narzedzi pracy socjalnej. Taka praca socjalna nie jest nowym odkryciem w pilotazu, jednakze jej
systematyczne i planowe realizowanie pozwolito na zaobserwowanie rezultatéw, innych niz
wcze$niej. Rezultaty te dotyczyly wielu dziedzin Zycia: rozwigzano wiele indywidualnych
problemoéw, poprawialy sie relacje rodzinne, osoby objete pracg socjalng nawigzywaty nowe
kontakty spoteczne, rozwijaly swoje zainteresowania, odkrywaty nowe mozliwosci, niektore
nawet podejmowaty zatrudnienie po wielu latach biernosci zawodowej. Etapy metodycznego
postepowania wynikajace ze Standardu wsparte narzedziami pracy socjalnej pozwolily na
podjecie efektywnej wspotpracy z tymi osobami. Pracownicy socjalni korzystajac ze wskazéwek
Standardéw i narzedzi byli w stanie rozpozna¢ nie tylko trudnosci czy problemy, ale takze
szereg zasobdw i mozliwos$ci 0s6b starszych, niepelnosprawnych i innych, ktére byty podstawa
do wspolnego formutowania celow, planowania dziatan i ich realizacji.

Przyktadow w tym zakresie w wypowiedziach pracownikdéw socjalnych uczestniczgcych
w pilotazu byto bardzo wiele, ponizej przytoczono wiec tylko kilka wybranych. Wskazywano
w nich na konkretne etapy metodycznego postepowania i na korzy$ci wynikajace
z wykorzystania poszczegélnych narzedzi pracy socjalnej, np. Przydatny tez okazuje sie Arkusz
kondycji psychofizycznej, ktéry pozwala usystematyzowac w jakiej kondycji jest osoba starsza
i na co mozna zwrdci¢ wiekszq uwage w pracy socjalnej. Takze ewentualne rozpoznanie
w Srodowisku. Nie tylko weryfikowanie, co ta osoba starsza przedstawia, ale takze docieranie
do rodziny, rozmowa z rodzing, z sqsiadami, by¢ moze ze znajomymi, ktérzy aktywnie dziatajq.
I na tej podstawie dokonuje diagnozy i wtedy ustalamy potrzeby i wspdlne cele (pracownik
socjalny, Barlinek).

Na szczeg6lng warto$¢ diagnozy wskazywat pracownik socjalny z Dziatdowa: Diagnoza pozwala
na kompleksowe spojrzenie, bo zawiera wszystkie elementy, ktére powinny sie znalez¢ w diagnozie.
Jest to niezalezne od standardu, bo problemy istniejq niezaleznie od wprowadzenia standardu.
W catym procesie diagnostycznym sq rzeczy, na ktore nie zwracatysmy uwagi (np. pytanie o to jak
osoby starsze spedzajq dzien), bez standardu nie mieliSmy czasu na poznanie dnia cztowieka, albo
nie przychodzito to do gtowy, byt problem to trzeba byto go rozwiqzal. Dzieki diagnozie
zwrdcilismy uwage na problemy, ktdre dla nas mogty by¢ niewazne, skupiliSmy sie na tych osobach.
Dzieki narzedziom mozemy przyjrze¢ sie zyciu tych oséb, czasami klienci sami zauwazajq
problemy.

Jednak diagnoza to tylko wstep do wspdlnego planu dziatania, ktérego realizacja miata poprawic
sytuacje osoby objetej praca socjalna. Standard to rozne skale sukcesu. MieliSmy klienta, ktory
przeszedt wszystkie etapy i zdobyt prace i jq jeszcze utrzymuje. To jest nasz wymierny sukces.
Z matych sukcesow mieliSmy klienta, co przez 3 lata nie wychodzit z domu i 2-3 miesigce pracy
z nim spowodowaty, Ze on zaczqt z domu wychodzi¢. To dla niego byt wielki sukces.
Ciesze sie z tego, Ze klienci majq potrzebe realizacji tych celéw, widze po pracownikach, jak cieszq
ich te mate sukcesy. Matymi kroczkami sq w stanie doprowadzié, ze klient osiggnie swdj cel
(kierownik pracownikéw socjalnych, Krakow).
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Oddzielenie procedury administracyjnej przyznawania swiadczen od pracy socjalnej

Szczego6lnie widocznym skutkiem wspomnianego oddzielenia jest czas, ktoéry pracownik socjalny
mogt przeznaczy¢ na prace socjalng. W przesztosci pracownicy skupiali sie bowiem na og6t
na postepowaniu administracyjnym i ewentualnych dziataniach interwencyjnych, a praca
socjalna miata charakter fragmentaryczny i incydentalny. Wszelkie rezultaty uzyskane w wyniku
pilotazu maja wiec swoj poczatek w oddzieleniu postepowan administracyjnych od pracy
socjalnej. Realizowanie Standardu (w tym wykorzystywanie narzedzi pracy socjalnej), na rzecz
zrealizowania cel6w w nim okreslonych, jest wiec uwarunkowane wcze$niejszym
lub réwnoleglym wdrozeniem wyzej wymienionej czeSci Modelu. Czas po$wiecony osobie
potrzebujacej, skupienie sie na przysztosci zamiast na dziataniach krétkotrwatych, skutkowato
zaufaniem i zbudowaniem z Kklientem takiej relacji, ktéra byta poczatkiem do trwatych,
rzeczywistych i pozadanych zmian w zyciu os6b i rodzin uczestniczacych w pilotazu. Oczywiscie
sytuacje takie nie dotyczyly wszystkich, jednakze zdecydowana wiekszo$¢ pracownikéw
deklaruje, Ze rzeczywiste $wiadczenie pracy socjalnej jest mozliwe tylko wtedy, gdy ten sam
pracownik nie bedzie jednocze$nie wystepowat w sprzecznych rolach czyli w roli ,pomagacza”
i rownolegle w roli ,przyznajacego” srodki finansowe.

Z wypowiedzi przetozonych pracownikdéw socjalnych wynika, ze wcze$niej praca socjalna nie
byta w pracy pracownikéw na pierwszym miejscu. Wczesniej tej pracy socjalnej byto bardzo
mato. Osoby starsze majq duzo problemdéw, majq duzo potrze, o ktdrych nie mieliSmy pojecia,
bo nikt nie chciat stuchaé. Teraz pracownicy sq nastawieni na to, by wystuchac tych oséb, mogq
skutecznie pracowac (kierownik pracownikéw socjalnych, Barlinek); U nas do tej pory praca
socjalna byta incydentalna. Ona byta wtedy, gdy cos sie dziato. To pracownicy mieli pomysty i dqzyli
do okreslonego celu. Natomiast priorytet wiodta ta praca administracyjna i trzy czwarte czasu
pochtaniaty sprawy administracyjne. 1 zawsze byta obawa czy terminéw dopilnowatam,
czy tu wystgpitam i wiadomo, Ze to sie wigze z odpowiedzialnos$ciq za tq sfere. Przy rozdzieleniu
pracownik socjalny ma mozliwos¢ kreatywnego pomyslunku, co jeszcze mozna w tej rodzinie
zrobié. 1 takiego pewnego rodzaju spokdj, ktory przektada sie na rodzine, na osobe starszq.
I to dogadywanie sie i ustalanie wspdlnych dziatan jest cenne. Tworzy sie namiastka zespotu
interdyscyplinarnego, mozemy sie wesprzec¢ (kierownik pracownikéw socjalnych, Dziatdowo).

Osiagniecie jakichkolwiek celéw i rezultatbw wymaga odpowiedniego ,podtoza” - czasu,
zaufania, partnerstwa, i o tym gtéwnie mdwili pracownicy socjalni: DuzZo potrzeba czasu
na tworzenie relacji, i ten czas mam. Jak idzie sie pierwszy raz do klienta, to slysze, Ze nie majq
probleméw a cos ,strzyka”. Dopiero jak sie zbuduje relacje, wtedy dowiadujemy sie o problemach
rodzinnych czy innych. Teraz jest kompleksowos¢, wczesniej tego nie byto. Duzy komfort jest taki,
ze nie musze od razu zatatwi¢ sprawy (Dziatdowo); Jest to na pewno wiekszy komfort pracy
dlatego, ze pracujqgc z 20 srodowiskami mamy wiecej czasu dla tych ludzi. To co mi sie podoba
to to, Ze zawsze mam czas dla tych ludzi i nie musze z zegarkiem w reku zatatwiac tych réznych
spraw. Daje na to dostosowanie czas i tyle wejs¢ srodowisko, ile jest potrzeba (pracownik socjalny,
Wieliczka); Ja mam czas dla niego. A nie jak klient ma jakis problem i ja mu powiem, Ze nie mam
Podkreslam klientowi, Ze to ja jestem dla niego, a nie dla papieru, aby cos odbebnié. Ale jestem
po to, by stuzy¢ wsparciem czy towarzyszeniem, nawet do urzedu czy do lekarza, kiedy on mnie
potrzebuje, wiadomo. Umowa daje kierunek i w tym kierunku klient dqzy, wie co jest priorytetem,
co jest do zrobienia (Krakéw).
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Systematyczne doskonalenie zawodowe pracownikéw socjalnych

Elementem wspierajacym skuteczno$¢ byty tez wszelkie formy doskonalenia zawodowego,
szczegOlnie superwizja i specjalistyczne szkolenia. Ale tutaj istotne jest tez, aby doskonalenie
zawodowe byto adekwatne do potrzeb pracownikéw, a to oznacza, Ze nalezy badac ich potrzeby
szkoleniowe (takie dtugofalowe oraz te pojawiajace sie w trakcie pracy) i umozliwi¢ realizacje
takich indywidualnych potrzeb poszczegélnych pracownikéw. Na warto$¢ doskonalenia
zawodowego wskazywali szczego6lnie pracownicy socjalni: Superwizja jest o tyle fajna, Ze ja moge
ze swoimi problemami przyjs¢, wytozy¢ je, ale tez moge stuchac probleméw, ktére kolezanka ma,
moge sie poradzi¢ (pracownik socjalny, Barlinek); Mocno sie czuje zaopiekowana jezeli chodzi
o szkolenie w Standardzie. Nigdy wczesniej nie miatam tyle szkoleni niz teraz w standardzie.
Wyniostam ze szkolen to, by skupiac sie na zasobach (pracownik socjalny, Dziatdowo); Korzystam
ze wszystkiego z czego moge, zgtaszam konkretne tematy do konsultacji (np. prace z osobami
zaburzonymi psychicznie). A na superwizji wyrzucamy z siebie wszystko, omawiamy rdézne
przypadki, co kto zrobil z czego jest zadowolony, a z czego nie i omawiamy nasze kwestie
emocjonalne. To nam pomaga (pracownik socjalny, Szczecin); OmawialiSmy prace socjalng,
czy instytucje. Szkolenie zawsze bralismy pod kqtem o0sob niepetnosprawnych, pracy z rodzing
osoby niepetnosprawnej czy chorej psychicznie (pracownik socjalny, Krakéw).

Szkolenia i inne formy doskonalenia zawodowego pracownikéw socjalnych byty szczegélnie
wazne dla kadry kierowniczej w mniejszych gminach, gdzie wcze$niej nie zawsze mozna byto
wspieraé w ten sposéb pracownikéw: My jako gminny model nie musieliSmy organizowaé
dodatkowych szkolen czy superwizji. Ale sie tego podjelismy, bo uwazamy zZe wszystko co rozwija
jest wazne. Dobrze jest da¢ kazdemu mozliwosé¢ rozwoju. NastawiliSmy sie na cykl szkolen z osobg
starszq, szkolenia z celow pracy, szczegdlny nacisk potozyliSmy na nowe metody pracy socjalnej,
czyli mediacje, prace skoncentrowanqg na rozwiqzaniach. Mysle, ze dato to Swieze spojrzenie
pracownikom. Zaopatrzylismy sie w literature od tej strony. Wydaje mi sie, Ze najistotniejsze byto
to, Ze byly to szkolenia warsztatowe, byty to nieduze grupy osob i moglismy pracowac¢ warsztatowo
(Dziatdowo); Korzystajq z superwizji, co jest najbardziej pomocne w realizacji zadan. tatwiej
miedzy sobq budowac ni¢ porozumienia i zaufania. Bo udziat w grupach wsparcia wymaga
opowiedzenia nie tylko o tym co sie robi, ale tez, w czym jest ktopot (Wieliczka).

A dlaczego warto wprowadza¢ wystandaryzowane rozwigzania, narzedzia pracy socjalnej
i rozwiagzania modelowe?

Dlatego, ze powodujg poprawe jakosci zycia 0s6b objetych pracg socjalng, powodujg ze osoby
te odzyskuja sens zycia, z czasem niektorzy takze stajg sie zupeilnie samodzielni Zyciowo.
Osiagane rezultaty, zaréwno te miekkie, jak i te twarde wskazujg na niewatpliwg skutecznos¢
proponowanych rozwiagzan. W pracy socjalnej udatlo sie rozwigza¢ wiele indywidualnych
probleméw, wiele os6b wesprze¢ psychicznie, zorganizowa¢ wsparcie zewnetrzne, pomoc
odbudowa¢ relacje rodzinne, poméc w znalezieniu zatrudnienia. Dla potwierdzenia tych
rezultatdw mozna przytoczy¢ kilka wypowiedzi samych klientdw:

Ciesze sie, ze pracownik socjalny przyjdzie i moge sie zwierzy¢. Bo z dzie¢mi, jak sie powie cos,
to dzieci zaraz - a bo mamusia ,tamto, siamto”. Rozmawiamy o przysztosci, wspominamy. Moge tej
pani wszystko powiedzie¢ (osoba starsza, Barlinek).
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Pracownik socjalny jest ze mngq, gdy potrzebuje pomocy, czy porozmawial, czy by¢ gdzies.
Wspaniale mi sie z nig wspdtpracuje, potrafi postawic¢ na nogi, ale w taki sposéb, aby nie urazic,
nie krytykowad, nie zmuszaé. Potrafi rozmawiaé, zrozumiec. Robi to w formie takiego ciepta,
ktérego mi brak. Dzieci sie ode mnie odsunety a mgz zmart. Pracownik mnie rozumie, ma do mnie
cierpliwos¢. Podbudowata mnie, dzieki temu posztam do psychologa. Biore od niej jej energie.
Zaufaniem jq obdarzytam, a ja nie ufam ludziom. Po rozmowach z niq przemyslatam pewne
sprawy. Pokieruje mnie w taki sposéb, ze mnie zmobilizuje do dziatania (osoba starsza,
Dziatdowo).

Pracownik przychodzi, nie moge sie doczeka¢ kiedy ona przyjdzie. Ona mi wszystko zatatwia.
Nie wyobrazam sobie Zycia bez niej. Przynajmniej mam z kim rozmawia¢ (osoba starsza,
Wieliczka).

Czesto sie spotykamy, ostatnio bardzo czesto, bym powiedziat. Ona czesto przychodzi i préobuje
mnie aktywizowaé. Ma duZo propozycji skorzystania z Zycia jakiegos kulturalnego, wyjscia
do teatru. Jestem objety tym programem od 4-5 miesiecy i moge poréwnac. Generalnie widze teraz
wieksze zainteresowanie pracownikéw MOPS-u i panie, ktdre tu pracujq chcq poméc, wypchngc
cztowieka z domu, ale nie na site. Gdy podpisywatem umowe z tq paniq, to byto szczere, gdy mnie
pytata, co ja chce zmienié¢. Wczesniej miatem wrazenie, Ze sie to sprowadzato do pobierania
pieniedzy. A teraz widze, ze jest zainteresowanie. Mam problem z nawigqzywaniem nowych
kontaktéw i nie lubie tego. A teraz widzqc, ze MOPS ma wiecej moZzliwosci to moze to przetamie,
moze jakis staz sie trafi albo praca. Uczestnictwo w zyciu szeroko rozumianym kulturalnym. Jestem
osobqg wykluczong, caly dzien siedze sam w domu. Chce cos zrobié, by nie byty to tylko pienigdze.
Raz, ze czuje szacunek, nie ma podejscia z gory, tak ,per-noga”, nic z tych rzeczy. Mam wrazenie,
Ze tej pani naprawde zalezy by cos dla mnie zrobi¢ (osoba niepetnosprawna, Krakéw).

W tym miejscu warto rowniez wspomnie¢ o zazdrosci, ktéra oczywi$cie sama w sobie nie jest
dobrg praktyka, ale jest posrednim potwierdzeniem osiggnietych rezultatéw: Mozna powiedziec,
Ze postrzeganie jest bardziej pozytywne ze strony pracownikéw, ale tez nie ukrywam, ze czes¢
pracownikéw, ktorzy prowadzili klientéw wczesniej, to az zazdrosSc¢ jest, ze prowadzili przez kilka
czy kilkanascie lat klientéw i jakby nie potrafili wyprowadzi¢ z tej bezradnosci albo zdiagnozowac
probleméw swych klientéw, a dziewczyny, ktére sq w standardach odnoszq sukcesy. Czasami
wystarczy bodziec, ktére one wytuszczyly w czasie pracy z tym klientem (kierownik pracownikéw
socjalnych, Krakow).

W opisie dobrych praktyk wazne jest réwniez to, ze pilotaz prawdopodobnie pozostawi po sobie
Jtrwate $lady” zaraz po jego zakonczeniu - bez oczekiwania na przyszle zmiany prawne
i organizacyjne w calym systemie pomocy spotecznej w Polsce. W Dziatdowie wszyscy
pracownicy socjalni - pomimo, Ze bedg nadal t3czy¢ prace socjalng z prowadzeniem postepowan
administracyjnych to - beda Swiadczyli prace socjalng dla 2 rodzin w oparciu o wypracowany
standard pracy socjalnej i nie beda juz wypisywali decyzji administracyjnych. W Wieliczce jeden
pracownik bedzie zajmowat sie tylko praca socjalng. W Krakowie za$, w jednej z Filii O$rodka
cze$¢ pracownikéw socjalnych bedzie realizowata tylko prace socjalng w oparciu o standard,
pozostali bedg zajmowac sie postepowaniem administracyjnym zwigzanym z przyznawaniem
Swiadczen.
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STANDARD USLUG OPIEKUNCZYCH SWIADCZONYCH OSOBOM STARSZYM W MIEJSCU
ZAMIESZKANIA I TOWARZYSZACE MODELE INSTYTUC]I

Angazowanie osdb starszych w czynnoS$ci opiekuncze

Osiagniecie oczekiwanych rezultatéw czyli skuteczno$¢ w Swiadczeniu ustug byta zas mozliwa
gtownie dzieki systematycznemu i Swiadomemu angazowaniu os6b starszych w wykonywanie
niektérych czynnosci, czy tez wspoélne z opiekunka ich wykonywanie. Standard zaktadat,
ze Swiadczone ustugi majg mie¢ charakter wspierajgco-aktywizujacy, ale nie wyreczajacy, co w
praktyce okazato sie nie tylko mozliwe, ale i zaskakujaco efektywne - powodowato bowiem
zadowolenie 0s6b starszych z mozliwos$ci samodzielnego wykonywania czynnosci oraz u wielu
podtrzymywanie sprawnosci psychofizyczne;j.

Angazowanie osO6b starszych w rozne czynno$ci jest oczywiScie zawsze adekwatne do
mozliwosci poszczegodlnych oséb. Z wypowiedzi opiekunek i innych oséb wynika, Ze moze to by¢
positek jedzony teraz juz tylko przy stole, samodzielne gotowanie, wspdlne wychodzenie
z domu: np. Chodzi o to by positek byt przy stole, niektére panie sq bardziej leniwe. Aktywuje sie,
stanowczo sie méwi, Ze ma pani usiqs¢ przy stole i sama zjes¢. Osoby starsze teraz sq aktywne
bardziej, wspotpracujq, chcq na spacery wychodzié. Co niektdre nie chciaty ,nie moge, jestem
chora”. Niektére same gotujq obiad. Zakupy sie im zrobi, a one same sobie ugotujq, bardziej
o higiene dbajqg (opiekunka, Dziatdowo); Widoczne rezultaty to podtrzymanie stanu zdrowia,
stworzenie warunkéw do godnego zamieszkania i aktywizowanie (np. wyjscie do fryzjera,
farbowanie wtoséw) (kierowniczka opiekunek, Szczecin); W tej chwili jest duza réznica,
bez poréwnania. Tylko trzeba tym ludziom duzo duzo czasu poswiecac. Automatycznie jak osoba
jest zdenerwowana, czy cos zazartuje, zapytam sie o cos, roztaduje sytuacje. Jezeli pogoda jest
dobra staramy sie gdzies wyjs¢, na spacer, a nawet idziemy razem na zakupy (opiekunka,
Wieliczka).

Zmiane w tym zakresie dostrzegaja rowniez pracownicy socjalni: Duzy nacisk ktadziony jest na
aktywizacje, opiekunki to majqg mocno do gtowy wciskane, ze one majq pomaga¢ a nie wyreczac
osobe starszq. Osobom starszym nie zawsze sie to podobato. Kiedys osoby starsze traktowaty
opiekunki jako sprzqtaczki. Duzy nacisk na to ktadziemy i widze, Ze starsze osoby zaczety sie w to
wpisywac, im sie zaczeto to podobad, ze mogq zrobi¢ cos same. I pamietam jak po raz pierwszy
robitam monitoring, byto pytanie czy opiekunka w czyms wyrecza i dostawatam odpowiedZ
~we wszystkim mnie wyrecza”. Ale jak zaczeliSmy rozmawia¢ okazywato sie, ze tak naprawe nie
wyrecza. Np. kaze samemu kapcie zatozyé, czy wstaé, na tyle na ile ta osoba moze sama
te czynnosci wykonaé. To zaczeto im sie podobad, Ze sami mogq to zrobié, Ze przestali by¢ tacy
bezwolni. A opiekunkom tez byto ciezko, mialy one poczucie, Ze nie do korica sie w tej roli spetniajg,
ze pani kaze a ja odpowiem ,niech pani sama to zrobi”, to wtedy ta osoba sie obrazi i pomysli,
ze opiekunka Zle wykonuje swojq prace. Ale w dalszej perspektywie im sie to spodobato
(Dziatdowo).

Monitorowanie ustug opiekuniczych

Osigganie oczekiwanych rezultatéw ze zleconych na zewnatrz ustug opiekunczych jest mozliwe,
ale wymaga nie tylko wybrania fachowego partnera, ale takze biezacego przygladania sie tym
ustugom - ich jakos$ci, efektywnosci, zadowoleniu os6b nimi objetych itp. Stowem biezaca
wspotpraca pomiedzy OSrodkiem i podmiotem $wiadczacym ustugi to state monitorowanie
i ewaluowanie tych ustug. Tak tez byto w Dziatdowie, Szczecinie i Wieliczce.
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Na witasciwg komunikacje i dostrzeganie atutéw partnera realizujgcego ustugi oraz catoSciowe
postrzeganie ustug opiekunczych, zwracat uwage szczegblnie koordynator ustug pomocy
spotecznej z Dziatldowa: Mamy mozliwos¢ tej komunikacji, uzgadniania pewnych rzeczy,
wypracowania jakis wspdlnych zasad i my je wdrazamy. Organizacja ma bardziej elastyczng
mozliwos¢ dostosowania tej opieki. Bardziej sie przyglgdamy, mierzymy, liczymy, bardziej
ta pomoc jest adekwatna. Przede wszystkim jest to bardziej sformalizowane w sensie takiej
dokumentacji, ktora przektada sie na jakos¢. Partner przektada nam sprawozdanie z monitoringu.
Na jakim ustuga jest etapie, jak to wyglgda w stosunku do godzin zleconych, do pojawiajqcych sie
probleméw. Jeszcze zbieram ankiety monitorujqce. Powstaje mi pewna catos¢. Po tej pewnej catosci
nasuwajq sie wnioski.

Biezacy wglad w dokumenty, analiza zawartych w nich danych, zadowolenie senioréw z ustug
oraz mozliwo$¢ ,trzymania reki na pulsie” byly wskazywane przez koordynatora ustug pomocy
w Wieliczce: Poréwnujemy dzienniczki PCK po zakoriczonym miesiqcu. Analizujemy jaki zakres jest
wykonywany, jaki jest z decyzji, czy pokrywajq sie terminy wizyt. Jesli chodzi o osoby starsze to
na ogdt wszystko jest oceniane pozytywnie. Praca opiekunek jest oceniana pozytywnie. Mamy
od pracownikéw socjalnych informacje, ze ci ludzie sq zadowoleni. Raporty ewaluacyjne
sq sporzqgdzane z ustug. Po kazdym miesiecznym sprawozdaniu jest to zebrane. Jest to odniesienie
do planu. Uwazam, Ze raporty ewaluacji bardzo systematyzujq prace. Bo niczego ,nie przespimy”,
wiemy, Zze w odpowiednim momencie mozemy zareagowad. Czyli nie jest tak, zZe idq jakies decyzje,
po pot roku powstaje bilans i trzeba dziataé. Tu mamy miesiecznie pokazane jak nam chodzg
te ustugi, jak sq wypracowywane, czy sq uwagi, czy zmniejszy¢ czy zwiekszyé, czy jestesSmy w stanie
je zrealizowac.

Koordynator ustug z OS$rodka w Szczecinie wskazal za$§ pozytywne aspekty ich sposobu
monitorowania ustug opiekunczych: My mamy sekcje kontroli. Na rejonach mam zatrudnionych
koordynatoréw ustug opiekuriczych, ktorzy bezposrednio nadzorujq ustugi. Odpowiadajq za
kontakt z firmq w rejonie. To rozwiqzanie sie sprawdza. BiezZqcy nadzdr robiq pracownicy socjalni.
W POP-ie (firma $wiadczaca ustugi) jest stworzone stanowisko do kontroli ustug. Wchodzimy do
firmy, ktéra wykonuje ustugi, kontrolujemy dokumentacje w firmie, ale oprocz tego wchodzimy w
Srodowiska i pytamy sie same o jakos¢ ustug.

W tym miejscu warto réwniez wspomnie¢, Ze pilotazowa realizacja Standardu to takze
mozliwo$¢ wdrazania dodatkowych rozwigzan doskonalgcych Standard - innowacyjnych
i wspomagajacych skuteczno$¢ $wiadczonych ustug, poza tym majgcych charakter trwaty, gdyz
zakonczenie projektu nie miato na nie wptywu. Szczegdlnie w tym zakresie warto wspomnie¢
Barlinek, ktory opiekunki $wiadczgce ustugi wyposazyt w rowery, co pozwala im swobodnie
i w krétszym czasie przemieszczac sie od jednej do osoby starszej do drugiej (przynajmniej
w okresie od wiosny do jesieni), a ponadto réwnolegle z wykonywang pracg zawodowg
umozliwia opiekunkom dbanie o wtasng kondycje fizyczng (i to w godzinach pracy).

Wartym upowszechnienia jest rowniez pomyst z Dziatldowa, w ktérym to opiekunki zostaty
wyposazone w specjalistyczne apteczki pomocowe (zawierajgce termometr, glukometr, aparat
do mierzenia ci$nienia i $rodki niezbedne do udzielenia pierwszej pomocy) i co najwazniejsze z
catej ich zawartosci potrafia skorzysta¢c w razie potrzeby, gdyz w tym zakresie zostaty
przeszkolone.
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W katalogu dobrych praktyk warto rowniez wspomnie¢ o praktyce Osrodka w Szczecinie, gdzie
oglaszajac przetarg na $wiadczenie ustug opiekunczych od oferentéw oczekuje sie réwniez
przedstawienia tzw. ,Koncepcji $wiadczenia ustug”. W wyniku tej sytuacji osoby starsze
w  Szczecinie miaty zapewnione ustugi opiekunicze w zakresie przewyzszajacym
te, ktore wynikaty z testowanego Standardu.

A dlaczego warto wprowadza¢ wystandaryzowane rozwiazania i rozwigzania modelowe?

Dlatego, Ze podobnie jak w pracy socjalnej pozytywne rezultaty mozna bylo zaobserwowacé
u 0s6b objetych ustugami opiekunczymi. Bywato czasem, ze mozna byto dostrzec znaczaca
poprawe stanu psychofizycznego, odzyskanie ,checi” do zycia, odbudowanie cho¢by cze$ciowej
samodzielnos$ci. Za to u bardzo wielu oséb objetych ustugami mozna bylo dostrzec spokdj,
poczucie bezpieczenistwa, ze moga nadal pozosta¢ w swoim miejscu zamieszkania, zZe opiekunka
to osoba godna zaufania i wspierajaca w zaspokojeniu tych potrzeb, ktére samodzielnie juz
trudno realizowa¢. Dla podkreslenia tych rezultatéw ponizej dwie wypowiedzi pan objetych
ustugami opiekunczymi:

Pani H. robi u mnie wszystkie prace domowe. Wypozycza dla mnie ksiqzki z biblioteki oraz
po przeczytaniu odnosi je z powrotem do biblioteki. Rozmawiamy razem przy kawie. Bardzo
dobrze sie czuje w jej otoczeniu, ona mnie szanuje, ja jq tez. Jestem osobgq, ktora sie z kazdym jest w
stanie dogadad. Traktuje jq jak mojg wtasng cérke. Mam zaufanie do niej, a ona do mnie i tak sie
dogadujemy. Czasami gotujemy razem, czy pieczemy ciasta, albo ciasteczka. Obie od siebie uczymy
sie réznych rzeczy (Dziatdowo).

Byta ze mnq u lekarza w jeden dzien, potem w drugi dzien, bo ja sama nie mogtam. Moge teraz
chodzi¢ i mnie nie boli. Takze nie mam Zadnych zastrzezen. Przyjdzie, pyta sie co do roboty.
Wyniesie smieci, zakupy mi przyniesie, bo wczesniej napisze co potrzebuje. Posiedzimy, pogadamy.
Nie mam zadnych zastrzezen. Ja tez szacunek oddaje tej pani, nie moge powiedzie¢ stowa ztego.
To moja pani, a nie opiekunka. Ja nie jestem obtoznie chora, ja moge wyjs¢ jak jest ciepto, spotkac
sie, porozmawiaé. Ja nie moge sie zamknqg¢ w czterech Scianach, by nie wyjs¢ gdziekolwiek
(Wieliczkay).

TrudnoSci we wdrazaniu i stosowaniu nowych rozwigzan

Pilotazowe wdrozenie Standardéw i Modelu przyniosto wiele pozytywnych rezultatéw, w tym
takich spodziewanych oraz takich zaskakujgcych. Nie oznacza to jednak, ze Os$rodki, ktére
podjety sie trudu testowania tych nowosci nie miaty zadnych probleméw w okresie pilotazu.

Taka trudnoscig byto np. wdrozenie narzedzi pracy socjalnej z uwagi na to, ze wcze$niejszy,
powszechny rodzinny wywiad S$rodowiskowy oraz mniej powszechny kontrakt socjalny
zastgpity nowe wywiady, arkusze, ankiety. Dostowne odczytywanie pytan z wywiadow,
prowadzenie réznych wywiadéw w Kkrotkim czasie, zbieranie wielu podpiséw klientow
na réznych narzedziach, budzitlo czasem irytacje i niepokdj zaréwno Kklientow,
jak i pracownikéw socjalnych. Tak jednak byto na poczatku. Pracownicy z czasem zdobywali
zaufanie tych oséb, nawigzywali coraz blizsze relacje, coraz swobodniej prowadzili wywiady,
niekoniecznie odczytujac tylko pytania i zapisujac odpowiedzi, gdyz skupiali sie na stuchaniu,
czyli na jakosSci rozmowy, a nie na wypelnieniu wywiadu. Wcze$niejszy nadmiar podpiséw tez
przestat by¢ kltopotem, jak podpis nie wigzat sie juz z niepokojem, a byt wyrazem podkreslanej
podmiotowosci klienta, kluczowego znaczenia tego, co on potrzebuje i planuje osiggnac.
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Trudnosci zdarzaty sie roéwniez w obszarze ustug opiekuniczych. Czasami osoby $wiadczace
ustugi czuly sie nadmiernie kontrolowane przez pracownikdw socjalnych lub innych
pracownikéw Osrodkéw, pojawiajacych sie u osob starszych. Pojawiat sie nawet jakis rodzaj
rywalizacji o ,wzgledy podopiecznych”. Z czasem jednak zaréwno opiekunki, jak i pracownicy
poznali sie i podjeli wspétprace, gdyz okazato sie, ze kazdy ma wlasciwa sobie role, a wspétpraca
przynosi korzysci wszystkim, w tym szczeg6lnie osobom objetym ustugami. W ramach
$Swiadczonych ustug same opiekunki musiaty réwniez zmierzy¢ sie ze swego rodzaju nowoscig,
jaka byto zaktadane, celowe i Swiadome aktywizowanie oséb starszych. Wiedziaty przeciez, ze
pewne czynno$ci same wykonaja sprawniej i lepiej, np. w zakresie toalety osobistej, ubrania
butéw czy obrania ziemniakéw. Zachecanie senioréw do podejmowania samodzielnosci
wymagato czasem poradzenia sobie z wlasnym zniecierpliwieniem, czy tez i ztoScig oséb
starszych (bo przeciez do tej pory osoby te czesto byty wyreczane w tych czynnos$ciach).
Z czasem jednak ta cierpliwo$¢ okazata sie optacalna, gdyz poprawiata sie sprawnos¢
i samodzielno$¢ oséb starszych, wzrastato ich zadowolenie, Ze nie s3 jeszcze ,tacy do niczego”,
pojawiat sie czas na dodatkowe wyjscie na wspolny spacer czy zakupy.

Swiadczenie ustug o wystandaryzowanej jako$ci ma réwniez swoje konsekwencje w widocznej
poprawie wizerunku osrodk6w pomocy spotecznej i ich partneréw, np. organizacji
wykonujacych ustugi opiekuncze. Te Os$rodki, ktére braty udziat w pilotazu dostrzegaja,
Ze zewnetrze otoczenie zaczyna patrze¢ na pomoc spoleczng juz nie przez pryzmat zasitkéw.
Osrodek to teraz miejsce wazne w lokalnym $rodowisku, oferujgce potrzebne i dobre ustugi,
a pracownik socjalny to partner w podejmowaniu réznego typu dziatann pomocowych.
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OLIMPIA PIEAT-PAWLAK,

DOBRE PRAKTYKI W ZAKRESIE STOSOWANIA STANDARDU PRACY SOCJALNE] Z RODZINA Z
DZIECMI, STANDARDU PRACY SOCJALNE] Z RODZINA DOSWIADCZAJACA PRZEMOCY W
RODZINIE, STANDARDU INTERWENC]JI KRYZYSOWE], MODELI REALIZACJI USLUG O
OKRESLONYM STANDARDZIE W GMINIE / POWIECIE/ MIESCIE NA PRAWACH POWIATU

W pilotazowym wdrozeniu instytucje testowaly zaréowno standard pracy socjalnej
(standard pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi, standard pracy socjalnej z rodzinag
doswiadczajaca przemocy w rodzinie), jak i standard interwencji kryzysowej wraz
z towarzyszacym modelem instytucji.

Grupa docelowg pracy socjalnej w standardzie pracy socjalnej z rodzing doswiadczajaca
przemocy byta rodzina borykajaca sie z takim problemem, z uwzglednieniem specyfiki
okreslonych roél zwigzanych z zaistnieniem przemocy (osoba doswiadczajaca przemocy, osoba
podejrzana o stosowanie przemocy) oraz wieku i pozycji w rodzinie. Celem pracy socjalnej
z rodzing doswiadczajaca przemocy byto stworzenie warunkéw sprzyjajacych uzyskaniu
zdolnos$ci do funkcjonowania w $rodowisku rodzinnym wolnym od przemocy w rodzinie, w tym
pelnienia rol rodzinnych, spotecznych i zawodowych. W standardzie pracy socjalnej z rodzing
z dzie¢mi celem pracy socjalnej byta poprawa funkcjonowania rodziny przezywajacej trudnosci
w wypetnianiu funkcji opiekunczo- wychowawczych.

Standardy pracy socjalnej realizowane byly zgodnie z przyjeta metodyka dziatania,
z wykorzystaniem narzedzi pracy socjalnej. Diagnoza probleméw rodziny byta punktem wyjscia
do ustalenia z rodzing celéw, nad ktdérych realizacja pracowali wspdlnie rodzina i pracownik
socjalny. Podpisywano umowe wspoétpracy zawierajacg cele i plan dziatania a ich realizacja byta
monitorowana na biezaco podczas ewaluacji czastkowych oraz w ewaluacji koncowej.
Niezwykle istotne, a w zasadzie kluczowe byto stosowanie zasady podmiotowosci, dzieki czemu
klient uczestniczyt aktywnie w catym procesie - znacznie fatwiej i skuteczniej osiggane sa te cele,
z ktérymi klient sie identyfikowal, bo wychodzily od niego.

Interwencja kryzysowa jest ustugg, ktéra w catej Polsce realizowana jest w bardzo rézny sposoéb,
zalezny m.in. od wielko$ci o$rodka, formy prawnej, réznych kompetencji interwentéw. Dzieki
standaryzacji mozliwe bylo wprowadzenie rozwigzan, ktére ujednolicily wymogi a dalej
wptynety na jako$¢ realizacji tej ustugi. Celem interwencji kryzysowej opisanym w standardzie
byto zapobieganie utracie lub/i przywracanie utraconej - w wyniku zdarzenia krytycznego
réwnowagi, zdolnosci do dziatania i autonomii. Cel ten zostat odniesiony do dziatan na rzecz
0s06b, rodzin i wiekszych grup (np. pracownikéw jednej instytucji, spotecznosci lokalnych, catych
spotecznosci) doswiadczajacych wspolnie sytuacji kryzysowe;j.

Instytucje biorgce udziat w pilotazu wdrazaly takze model realizacji ustug o okreslonym
standardzie stanowigcy zestaw wytycznych organizacyjnych dla instytucji we wdrozeniu
oddzielenia pracy socjalnej od postepowania administracyjnego, ale takze sposobu organizacji
pozostatych ustug, w tym opisanej w niniejszym opracowaniu interwencji kryzysowej.
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Pomimo probleméw towarzyszacych kazdemu wdrozeniu, pilotaz pokazal wiele rozwiazan
i sposobow pracy, ktore sie udaty, pokazat tez, ze zaréwno prace socjalng jak i interwencje
kryzysowa mozna realizowac¢ z dbatoscig o jako$¢ z zastosowaniem rozwigzan opisanych
w modelu. Warto spojrze¢ na to, co udato sie osiagna¢ na przykladzie doswiadczen czterech
instytucji wdrazajacych standard pracy socjalnej z rodzing z dzieé¢mi: Miejskiego Osrodka
Pomocy Rodzinie w Toruniu, Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie w Gdarnsku, Miejskiego
Osrodka Pomocy Rodzinie w Dziatdowie, Miejskiego OSrodka Pomocy Rodzinie w Radomsku.
W przypadku standardu pracy socjalnej z rodzing do$wiadczajaca przemocy w rodzinie warto
przyjrze¢ sie dosSwiadczeniom Miejskiego OSrodka Pomocy Spotecznej w Krakowie oraz
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Czestochowie. Standard interwencji kryzysowej
z powodzeniem wdrazaly Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Krakowie w partnerstwie
z Osrodkiem Interwencji Kryzysowej, Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Czestochowie
w partnerstwie z O$rodkiem Interwencji Kryzysowej oraz Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie
w partnerstwie ze stowarzyszeniem SOS dla Rodziny.

Opis dobrych praktyk obejmuje te instytucje, ktére posiadaty "wysoki stopien wdrozenia"
elementéw standardu i modelu, a takze wynikajgce zen pozytywne rezultaty. Wysoki stopien
wdrozenia oznacza stosowanie sie do wymogoéw standardu i modelu z zachowaniem zasad
i wartosci. Pozytywne rezultaty to efekty wdrozenia, to co udato sie uzyska¢ pozytywnego dzieki
wdrozeniu w obszarze pracy z Kklientami, pracy pracownikéw realizujacych wdrozenie,
funkcjonowania instytucji i w odniesieniu do Srodowiska lokalnego.

Kto?
Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Gdansku

Pilotazowe wdrozenie standardu pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi (potaczone z wdrozeniem
standardu poradnictwa specjalistycznego rodzinnego) realizowane bylo w specjalnie
wydzielonej w tym celu w strukturze MOPR komdrce (niezaleznej od funkcjonujgcych Centréw
Pracy Socjalnej) i pracownicy socjalni podlegali koordynatorowi projektu. W strukturze MOPR,
na potrzeby pilotazu zostato zatrudnionych (w ramach naboru wewnetrznego sposrod
pracownikéw MOPR) 4 pracownikdéw socjalnych na 80 $rodowisk rodzinnych, wytonionych
spos$réd klientéw Osrodka. Ponadto w tym samym trybie zostat zatrudniony 1 pracownik ds.
$Swiadczen na 80 $rodowisk rodzinnych, ktéry prowadzil postepowania administracyjne w
zakresie $§wiadczen pomocy spotecznej. Klienci biorgcy udziat w pilotazu zostali zrekrutowani
spos$rod osob korzystajgcych ze wsparcia dwéoch Centréow Pracy Socjalnej i w ramach pilotazu
objeto wsparciem tgcznie 84 rodziny.

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Toruniu

Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie wdrazat cztery standardy, w tym standard pracy socjalnej z
rodzing z dzieémi. Pilotazowe wdrozenie standardu pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi
(potaczone z wdrozeniem standardu poradnictwa specjalistycznego rodzinnego) realizowane
byto w specjalnie wydzielonej w tym celu w strukturze MOPR komorce (niezaleznej od
funkcjonujacych Zespotéw Pomocy Srodowiskowej) i pracownicy socjalni podlegali
koordynatorowi projektu. Do realizacji tego standardu zaangazowano 4 pracownikéw
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socjalnych i jednego pracownika ds. §wiadczen, zastosowano wobec nich wskazniki zatrudnienia
zgodne z modelem. Zgodnie z projektem zaplanowano objecie docelowo 80 rodzin tj. do 20
$Srodowisk na jednego pracownika socjalnego.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Dzialdowie

MOPS wdrazatl cztery standardy w tym standard pracy socjalnej z rodzing z dzieémi z
towarzyszacym modelem realizacji ustug o okre$lonym standardzie w gminie. Pilotazowe
wdrozenie realizowano w ramach struktury MOPS i pracownicy podlegali bezposrednio
dyrektorowi MOPS. Praca socjalna byta prowadzona przez 3 pracownikéw socjalnych, ktérzy
tacznie objeli pomocg 72 rodziny, a postepowanie administracyjne przez 1 pracownika ds.
Swiadczen.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Radomsku

MOPS wdrazat dwa standardy, w tym standard pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi z
towarzyszacym modelem realizacji ustug o okre$lonym standardzie w gminie. W pilotazu objeto
wsparciem 81 rodzin. Pilotazowe wdrozenie standardu pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi
(potaczone z wdrozeniem standardu poradnictwa specjalistycznego rodzinnego) realizowane
byto w specjalnie wydzielonej w tym celu w strukturze MOPS komorce poza siedzibg MOPS i
pracownicy socjalni podlegali koordynatorowi projektu. W celu wdrozenia standardu pracy
socjalnej oraz rozwigzania modelowego oddzielenia pracy socjalnej od postepowania
administracyjnego oddelegowano 5 pracownikéw socjalnych do przeprowadzenia pilotazu:
czterech pracownikéw socjalnych, jednego pracownika do spraw swiadczen.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Czestochowie z Osrodkiem Interwencji Kryzysowej

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej wdrazat 4 standardy, w tym standard pracy socjalnej z
rodzing do$wiadczajacg przemocy w rodzinie oraz standard interwencji kryzysowej. W ramach
realizacji standardu pracy socjalnej zatrudniono 2 pracownikéw socjalnych oraz pracownika
socjalnego ds. Swiadczen (0,5 etatu). Pilotazowe wdrozenie standardu pracy socjalnej
realizowane bylo w specjalnie wydzielonej w tym celu w strukturze MOPS komorce i
pracownicy podlegali koordynatorowi projektu. Pracownicy socjalni realizujg standard
réwnolegle z procedurg Niebieska Karta i obejmujg swoimi dziataniami teren catego miasta
(nieformalnie w zespole podzielonym na dwa rejony).

OSrodek Interwencji Kryzysowej (MOPS) funkcjonuje w strukturze MOPS i zatrudniat 5
interwentéw — w wyniku realizacji pilotazowego wdrozenia zwiekszono zatrudnienie o jednego
interwenta. = W  ramach  wdrazania  modelu  realizacji ustug w  miescie
na prawach powiatu zostalo w MOPS utworzone stanowisko koordynatora ustug pomocy
spotecznej, ktérego zadaniem byt monitoring i ewaluacja realizacji ustugi zgodnie
ze standardem.
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Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Krakowie

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Krakowie wdrozyt cztery standardy, w tym standard
pracy socjalnej z rodzing do$wiadczajaca przemocy w rodzinie oraz w partnerstwie z Osrodkiem
Interwencji Kryzysowej standard interwencji kryzysowej.

W zakresie pracy socjalnej i Swiadczen, rodziny w Krakowie korzystajg ze wsparcia i pomocy
dziewieciu Filii. Standard i model zostat wdrozony w Filii nr 9 MOPS w Krakowie. Poczatkowo
zatozono, Ze w projekcie udziat wezmie 70 rodzin (gospodarstw jedno i wieloosobowych)
narastajagco w ramach realizacji projektu, z ktérymi prace socjalng bedzie prowadzic
4 pracownikéw socjalnych - 4 etaty, a postepowanie administracyjne pracownik socjalny
ds. Swiadczen - 0,5 etatu. Ze wzgledu na specyfike standardu (réwnolegta realizacja procedury
Niebieska Karta) obnizono modelowy wskaznik zatrudnienia pracownika socjalnego - z 20 do
17 Srodowisk. Od grudnia 2012 zasoby kadrowe zostaly zwiekszone tak, aby pracownicy
wdrazajacy standard mogli obja¢ pracg socjalng wszystkie Niebieskie Karty z obszaru Filii
nr 9 - zespot liczyt 9 os6b, w tym jeden z pracownikdéw petnit funkcje koordynatora zespotu.
Zespo6t zostat umiejscowiony w strukturze Filii i podlegat bezposrednio kierownikowi Filii.
Standard interwencji kryzysowej pilotazowo wdrozony zostat w catym krakowskim Os$rodku
Interwencji Kryzysowej.

W ramach wdrazania modelu realizacji ustug w mieScie na prawach powiatu, w MOPS
utworzono stanowisko koordynatora ustug pomocy spotecznej i specjalisty ds. monitoringu,
ktérych zadaniem byt monitoring i ewaluacja realizacji ustugi zgodnie ze standardem.

Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Policach w partnerstwie ze Stowarzyszeniem
SOS dla Rodziny

PCPR Police realizowal pilotazowe wdrozenie w partnerstwie ze stowarzyszeniem SOS dla
Rodziny. W PCPR w Policach interwencja kryzysowa jest realizowana przez Dziat Poradnictwa
Specjalistycznego i Interwencji Kryzysowej od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8:00 do
20:00 i jednoczes$nie dostepny jest catodobowy numer telefonu komérkowego. Dostepny jest
hostel, w ktéorym zapewnia sie schronienie do 3 miesiecy oraz wsparcie osobom
doswiadczajagcym przemocy i innym osobom znajdujgcym sie w sytuacji kryzysowej,
wymagajacym pomocy w formie czasowego pobytu poza miejscem zamieszkania. W 2012r. w
ramach Dziatu Poradnictwa Specjalistycznego i Interwencji Kryzysowej bylo zatrudnionych
trzech pracownikéw realizujacych interwencje (w tym jeden w ramach realizacji projektu
pilotazowego wdrozenia).

SOS dla Rodziny realizowat interwencje kryzysowa poprzez Gminne O$rodki Wsparcia Rodziny -
Oddziaty Osrodka Pomocy dla Os6b Pokrzywdzonych Przestepstwem zlokalizowanych w Dotuje
(gmina Dobra) i Przectawiu (gmina Kotbaskowo) - w tych miejscowos$ciach, w ktérych dojazd

do PCPR jest utrudniony. SOS dla rodziny udzielal pomocy rodzinie i osobom indywidualnym
znajdujacym sie w kryzysie lub trudnej sytuacji spowodowanej konfliktami rodzinnymi,
przemocg, uzaleznieniem, problemami wychowawczo-opiekunczymi oraz pomocy osobom
pokrzywdzonym przestepstwem. W ramach wdrazania modelu w powiecie w PCPR zatrudniony
zostatl koordynator ustug pomocy spotecznej, ktérego zadaniem byt monitoring i ewaluacja
wykonywania ustugi zgodnie ze standardem.
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Dlaczego?

Powody przystgpienia instytucji do pilotazu to przede wszystkim che¢ poszukiwania nowych
rozwiazan podnoszacych jakos$¢ ustug skierowanych do rodzin i jako$¢ pracy pracownikéw -
dzieki czemu klienci moga otrzymac lepiej zorganizowang ustuge. To takze che¢ poszukiwania
pozytywnych wzorcéw, na ktérych mozna bazowac i organizowa¢ prace. Standard pracy
socjalnej z rodzing z dzie¢mi wybierano ze wzgledu na to, Ze rodziny z problemami opiekunczo-
wychowawczymi stanowig liczng grupe adresatéw pomocy. Nalezy podkresli¢ réwniez
otwarto$¢ osrodkéw na innowacje i podejmowanie staran w zakresie zmiany wizerunku
pracownika socjalnego.

W zakresie wdrazania standardu interwencji kryzysowej instytucje deklarowaty przystapienie
do pilotazu ze wzgledu na cheé przetestowania okreSlonych w standardzie rozwigzan.
Wdrozenie byto polem do refleksji pracownikéw nad dotychczasowgq praktyka. Procz testowania
rozwigzan, jednym z artykutowanych powodéw przystapienia do pilotazu byla mozliwo$¢
przeszkolenia pracownikéw — podniesienia kwalifikacji tak, zeby sprosta¢ wymogom standardu.

Jak dobrze wdrazaé, aby sie udato?

Trzeba sie przygotowac

W tym obszarze najbardziej kluczowy jest proces przygotowania do wdrozenia — zaplanowany
i systemowy — a takze spos6b wdrozenia polegajacy na reagowaniu na biezace trudnosci
i pojawiajace sie bariery. Punktem wyjscia do powodzenia wdrozenia jest rzetelne i staranne
przeprowadzenie autodiagnozy czyli identyfikacji podobienstw i réznic w obszarze stosowanych
dotychczas rozwigzan i rozwigzan modelowych oraz zaplanowania dziatan dostosowujgcych
do nowych wymogoéw. Na podstawie autodiagnozy, w Krakowie ustalono zakres i skale dziatan
zapisanych we wniosku aplikacyjnym na wdrozenie modelu i standardu, np. ustalono, Ze cele,
zasady i warto$ci MOPS s3 zgodne z zapisami w modelu instytucji. Okreslono wielko$¢ grupy
pracownikéw socjalnych realizujacych standard. OkreS$lono planowane obcigZzenie praca dla
kazdego z pracownikdéw socjalnych. Ustalono, jakie dziatania beda realizowane w ramach
podnoszenia kwalifikacji zawodowych przez pracownikéw socjalnych, i o ktére elementy
z modelu winny one zosta¢ uzupetnione. Podobne dziatania wykonaty tez pozostate osrodki.
Dzieki autodiagnozie mozna byto zaplanowa¢ dalsze dziatania.

Jezeli znamy wymogi zwigzane z wdrozeniem standardu i modelu, czyli wiemy "co trzeba
wdrozy¢", mamy rozpoznane roéznice pomiedzy dotychczasowym sposobem organizacji
i wykonywania ustug, w tym pracy socjalnej w naszym os$rodku — kolejnym etapem jest
zastanowienie sie "jak wdrozyc¢", czyli co nalezy zrobi¢, aby dostosowa¢ obecng praktyke
do nowych wymogéw.

Kompleksowe przygotowanie do wdrozenia jak réwniez nieprzerwang prace z realizatorami
ustugi nad jako$cig wdrozenia, mozna byto w pilotazu zaobserwowac¢ w Krakowie. Efektem tego
byt relatywnie wysoki stopien zaawansowania wdrozenia - przektadajacy sie na wyzsza
Swiadomos$¢ wtasnej roli, refleksje i dylematy pracownikéw socjalnych. System zarzadzania
wdrozeniem obejmujgcy intensywny jego monitoring oraz wsparcie merytoryczne pracownikow
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jest warunkiem koniecznym skutecznego wdrozenia. W ramach przygotowania do wdrozenia,
jeszcze przed rozpoczeciem pracy z klientami, zorganizowano warsztaty i szkolenia dotyczace
zalozen modelu i standardu, majace na celu zaznajomienie pracownikéw z tematem,
przecwiczenie pracy z wykorzystaniem narzedzi, nauke prowadzenia wywiadéw jakos$ciowych,
ukierunkowanie na budowanie relacji z klientem, koncentrowanie na zasobach, a nie na
problemach. Doskonale obrazuje to wypowiedZ przedstawiciela osrodka w Krakowie: Mysle,
Ze wazne i istotne jest przygotowanie ludzi, ktérzy majq pracowal. To nie jest tak, ze mam
pracownika i zlecam: od dzisiaj jesteS w pogtebionej pracy socjalnej. Nie, tam majq by¢ ludzie
»zdrowo zakreceni” na prace socjalng, ktdrzy rozumiejq czym jest praca socjalna i to jest wazne.

Wazny jest tez dobér pracownikéow

Dobér pracownikéw do realizacji pracy socjalnej i postepowania administracyjnego na
podstawie wymaganych kompetencji, motywacji i predyspozycji osobowos$ciowych, jest
punktem wyj$cia do powodzenia wdrozenia. Waznym z punktu widzenia sposobu wdrozZenia
w odniesieniu do projektowanych zmian w przysztosci byt taki spos6b naboru pracownikow,
ktéry umozliwial wykorzystanie zdobytych w pilotazu umiejetnosci w pracy instytucji
po pilotazu, wigzacy sie najczeSciej z rekrutacja wewnetrzng. Tacy pracownicy socjalni
s3 no$nikami wiedzy i dos$wiadczenia w planowanym wdrozeniu w przyszio$ci, moga by¢
mentorami dla pozostalych - jako spos6b na zapewnienie trwato$ci wdrozenia. Wiekszo$¢
osrodkow wdrazajacych standardy pracy socjalnej przyjeta takie rozwigzanie. Warto zastosowac
taki spos6b wdrozenia, ktdry zapewni mozliwos¢é przekazywania wiedzy praktycznej
pozostatym pracownikom. Jednym ze sposobéw jest pilotaz wsrdd grupy pracownikéw
z niezbednymi kompetencjami, co pozwoli na przetrenowanie wdrozenia w mikroskali przed
wymaganym wdrozeniem.

... ktorych trzeba potem wspierac

Kolejnym warunkiem sukcesu w pilotazu byto organizowane, juz w trakcie realizacji projektu,
cyklicznych spotkan zespotu, na ktérych omawiano poszczego6lne przypadki, wspdlnie ustalano
sposOb postepowania zgodnie z zatozeniami standardu i modelu. Jak wazne jest wspieranie
pracownikéw w procesie wdrozenia wynika z wypowiedzi przedstawiciela o§rodka w Krakowie:
Ten pilotaz super pokazuje, ze to jednak matymi krokami trzeba przetestowad, sprawdzié, i jak
bytby juz pewien schemat, to dopiero dalej. Bo u nas pokazato to, Ze rzeczywiscie byto ciezko wiele
rzeczy przejsé, ale mysmy sobie Swietnie poradzili i byto potem widac, zZe warto byto motywowac
i wspiera¢. W Gdansku wprowadzono systematyczne spotkania zespotu otwierajgce dzien pracy
z koordynatorem projektu, podczas ktérych omawiano codzienne sprawy z poprzedniego dnia,
dotyczacego dnia pracy, trudno$ci, planowano zadania. Rozwigzanie to pozwala na zapobieganie
i przeciwdziatanie trudno$ciom, problemom w pracy. Takze w pozostatych osrodkach spotkania
pozwalaty na rozwigzywanie biezacych problemdw i byty stosowang metoda organizacji pracy.

65



... oraz uczy¢ sie na wlasnych btedach

Jednym z elementdéw, ktére przyczynity sie w pilotazu do uzyskania pozytywnych rezultatow byt
stopniowy nabor rodzin do pilotazowego wdrozenia, czyli obejmowanie pracg socjalng
kolejnych grup rodzin w poszczeg6lnych miesigcach, az do peilnej realizacji modelowego
wskaznika zatrudnienia (jeden pracownik socjalny obejmuje okreslong w modelu liczbe
$rodowisk).Taki sposéb wdrozenia zostat zaplanowany w odniesieniu do standardu pracy
socjalnej z rodzing z dzie¢mi w Radomsku, Toruniu i Dziatdowie, a w odniesieniu do standardu
pracy socjalnej z rodzing do$wiadczajaca przemocy w rodzinie w Krakowie i Czestochowie.
Pozwolito to na doskonalenie sposobu pracy pracownika socjalnego w odniesieniu do kolejnych
Srodowisk - mozliwo$¢ "uczenia sie na wtasnych btedach", doskonalenie sposobu wykorzystania
narzedzi. Przedstawiciel o$srodka w Toruniu oceniat to rozwigzanie nastepujgco: (...) nie
wprowadzilismy od razu 80 rodzin, tylko sukcesywnie rodziny wchodzity i to byto bardzo dobre,
bo nie byto na poczqtek, gdzie w ogdle wdrazanie byto nowosciq, narzedzia nowe, wszystko,
wiec jakby roztozyto sie to w czasie i pracownicy sobie to cenili, Ze to nie byto od razu.

Pamieta¢ o dostepnosci

W MOPSie w Toruniu pracownicy socjalni pracowali w ramach elastycznego czasu pracy:
8 godzin dziennie miedzy 8:00 - 20:00. Czasowy rozktad dnia pozwalat na dopasowanie do
indywidualnych potrzeb klientéw, co zwiekszyto dostepnos$¢ pracownika socjalnego. Takie
dziatanie powoduje mozliwo$¢ skutecznego pomagania klientom w wychodzeniu z trudnej
sytuacji. Zakupiono réwniez rowery, zeby utatwi¢ pracownikom socjalnym dojazd do odlegtych
rejondw miasta. Rowniez w Krakowie zastosowano zmiane organizacji czasu pracy ze wzgledu
na fakt, iz wiele rodzin korzystajacych z pomocy zwyczajnie pracuje i nie jest dostepna
w godzinach przedpotudniowych - dotyczy to szczegdlnie rodzin doswiadczajacych problemu
przemocy, ktore czesto nie korzystajg z innych $wiadczen pomocy spoteczne;.

Struktura organizacyjna tez jest wazna

Wazne z punktu widzenia trwatos$ci efektéw pilotazu byto réwniez umieszczenie zespotu, ktory
wdrazat standard w obrebie funkcjonujgcej struktury osrodka (zastosowane w Krakowie
i Dzialdowie), a nie w osobnej komoérce stworzonej specjalnie na potrzeby pilotazu. Zespot
pracownikéw socjalnych wdrazajacych standard pracy socjalnej z rodzing dos$wiadczajaca
przemocy w rodzinie w Krakowie obejmowat praca socjalng wszystkie srodowiska z Filii nr 9,
w ktérych uruchomiono procedure Niebieska Karta. Dzieki takiemu rozwigzaniu pozostali
pracownicy mieli mozliwo$¢ obserwowania pracy kolegéw w pilotazu, a kierownik filii miat
mozliwo$¢ zarzadzania grupg pracownikéw wdrazajacych nowy sposéb pracy.

Jednym z elementéw organizacyjnych, ktéry warto poleci¢ byto wprowadzenie koordynatora
zespotu pracownikéw socjalnych - szczebel pos$redni miedzy pracownikami socjalnymi
a kierownikiem filii. Jego zadaniem byto doradztwo merytoryczne w szczegélnosci w zakresie
wspotprowadzenia procedury NK i realizacji zatozen standardu pracy socjalnej z rodzing
doswiadczajaca przemocy w rodzinie a takze rozstrzyganie kwestii nieujetych w standardzie.
Zdaniem pracownikéw socjalnych, ale tez kadry zarzadzajgcej takie rozwigzanie przynosito
pozytywne rezultaty. (..) to rzeczywiscie jest duza pomoc dla mnie i dla samego zespotu -
pracownicy méwiq, ze mogq liczy¢ na wsparcie, bo koordynator jest Swietnie tez merytorycznie
przygotowany.
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Co zrobi¢, aby by¢ bardziej skutecznym w pomocy?

STANDARDY PRACY SOCJALNE] I TOWARZYSZACY MODEL INSTYTUC]I

W pierwszej kolejnosci, zeby odpowiedzie¢ na pytanie, co zrobi¢ aby by¢ bardziej skutecznym
w pomocy, nalezy zastanowi¢ sie, czym tak naprawde jest ta skuteczno$¢, co ona oznacza
w praktyce. Oddzielenie pracy socjalnej od postepowania administracyjnego pozwala na
klarowne oddzielenie obszaréw tej skutecznos$ci. W dotychczasowej praktyce pracownik
socjalny taczac te dwa obszary, wymagajace zgota réznych, by¢ moze nawet przeciwstawnych
kompetencji, niejako zmuszony byt koncentrowac sie na swiadczeniach jako tych dziataniach,
ktére sg mierzalne, opisane przepisami i wymagaja terminowoSci. Praca socjalna (czesto przy
znacznie wiekszej liczbie $rodowisk niz ta opisana w modelu) jako obszar bardziej
niedookres$lony, miata raczej interwencyjny charakter. Dopiero modelowe oddzielenie
i standaryzacja pracy socjalnej pozwolity zdefiniowa¢ kryteria skutecznosci osobne dla
stanowiska pracownika ds. $wiadczen i pracownika socjalnego. Praca socjalna, w wyniku
standaryzacji, stala sie uporzadkowanym wedlug etapéw metodycznego dziatania,
zaplanowanym procesem osiggania wyznaczanych wspélnie z rodzing celéw i dopiero w takim
przypadku mozliwy w ogole jest (w miare mozliwosci zobiektywizowany) pomiar jej
skutecznosci. Nalezy podkresli¢, Ze praca socjalna w obszarze pracy z rodzing z dzieémi, czy
rodzing do$wiadczajacg przemocy w rodzinie, wigze sie z jakoSciowym wsparciem rodziny,
ktéra czesto sama sobie poradzi¢ nie potrafi w obszarze, ktéry ma znaczacy wptyw na to, jak
spotecznie bedg funkcjonowaty przyszte pokolenia.

Wdrozy¢ standard pracy socjalnej

Wdrozenie standardéow pracy socjalnej zgodnie z etapami metodycznego dziatania czyni
pracownika socjalnego bardziej skutecznym w pomocy rodzinie. Praca socjalna prowadzona
zgodnie z przyjeta metodyka dziatania staje sie uporzadkowanym ujednoliconym w swej
strukturze procesem i jednoczesnie refleksyjnie zaplanowanymi dziataniami dostosowanymi do
indywidualnych potrzeb kazdej rodziny. Praca socjalna rozpoczyna sie rozpoznaniem sytuacji
rodziny i diagnozg problemoéw. Taka praca socjalna to tez proces wspoélnego stawiania sobie
celow do realizacji przez pracownika socjalnego i rodzine, zaplanowania dziatan i ich realizacji,
a takze monitorowania ich wykonania. Przedstawiciel o$rodka w Krakowie méwi o tym
nastepujaco: duzym plusem jest to, zZe pracujemy w koricu pracq socjalng. To jest zupetnie inny
komfort pracy, inne efekty i tak naprawde zaczynamy pomagaé a nie opiekujemy sie. Idqgc
rzeczywiscie zgodnie z etapami postepowania metodycznego w pracy socjalnej - pomaga to
pracownikowi w szybkim znalezieniu drogi pomocy. Na kazdym etapie pracy w procesie tym
uczestniczy rodzina, co jest niezwykle wazne dla powodzenia pracy socjalnej - rodzina, ktéra
identyfikuje sie z wyznaczonymi celami bedzie chetniej je realizowad.
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Pracowac¢ z cala rodzing

Praca socjalna realizowana zgodnie ze standardem (co widoczne byto przede wszystkim
w standardzie pracy socjalnej z rodzing z dzieémi) to tez praca z calg rodzing, a nie tylko jej
delegatem (ktérym najczesciej do tej pory byla kobieta) — pozwala to na bardziej kompleksowe
rozpoznanie probleméw rodziny, ale takze prace nad nimi w kazdym obszarze i stopniowe
wlaczanie wszystkich tej rodziny cztonkéw: (...) teraz znamy personalnie kazdego cztonka
rodziny. I widzimy teraz klientéw w innych sytuacjach. Teraz, jak juz nie jesteSmy od pieniedzy,
to nie mamy poczucia, Ze klient jest roszczeniowy, czy cokolwiek. Dopiero standard nam zmienit
podejscie do wielu rzeczy. Wida¢ tez réznice w dokumentacji. Np. kiedys byto to zapisywane
~wypracowano, zgtoszono” a teraz jest tak, zZe ,wypracowatam itp.”. nie jest juz tak
instytucjonalnie, zwieksza to mozliwos¢ okreslenia odpowiedzialnosci, wiadomo, kto, co robi
personalnie (przedstawiciel osrodka w Gdansku).

Dba¢ o podmiotowos¢

Bardzo istotny dla jako$ci realizacji pracy socjalnej jest czas, ktéry pracownik socjalny moze
poswieci¢ indywidualnym problemom kazdej rodziny. Pracownicy socjalni z o$rodka
w Krakowie tak to opisuja: To jest inny wymiar pracy rzeczywiscie. To jest dobre, ja przez 20 lat
jak pracuje, to nigdy wczesniej nie miatam takich informacji o kliencie, o relacjach, jak wyglgdajq
ich problemy na co dzien. To jest nieporéwnywalne. Teraz mozna wystucha¢ klienta, poswiecic¢
duzo czasu na rozmowe, duzo mozna zaobserwowal, duzo mozna poznaé, duzo mozZna
podpowiedzie¢. Nierozlacznie tez refleksje zwigzane 2z oddzieleniem postepowania
administracyjnego w sprawie $wiadczen od pracy socjalnej, przeplataja sie z akcentowaniem
podmiotowosci klientow: Mysle, Ze to jest to, na co standard nam pozwala, na prace z klientem,
a nie z postepowaniem administracyjnym. (...) Sygnaty od klientéw, z ktérymi ja rozmawiatam, czy
nawet jak méwiq pracownicy, to méwiq o takich prostych podsumowaniach klientéw: ,ma pani dla
mnie wiecej czasu, ma pani czas, zeby ze mnq porozmawiad, pani prébuje znalez¢ rozwiqzanie,
albo razem pracujemy nad tym”. Wiec to jest duZy plus standardu.

Dzieki czestym kontaktom pracownik socjalny ma szanse nawigza¢ relacje z rodzing - a relacja
taka, fakt Ze pracownik socjalny staje sie osobg, ktérg rodzina obdarza zaufaniem i jest dla niej
swego rodzaju autorytetem, jest punktem wyjscia do uzyskania jakiejkolwiek zmiany w rodzinie.
Przedstawiciele Osrodka w Radomsku wskazywali na wptyw pracy zgodnie ze standardem na
zachowanie integralnosci rodziny: Byly tez rodziny, w ktdrych byto zagrozenie objecia dzieci
pieczq zastepczq. W tych rodzinach byta taka bardzo mocna wspdtpraca, byto tak, Ze czasem
bylismy tam nawet codziennie, zZeby obserwowad, jak to wyglgda. Wspotpracowat z nami tez
asystent i na szczescie wszystkie dzieci zostaty w domach. 1lo$¢ czasu poswiecana klientom
przektada sie takze na wieksza podmiotowos$¢ klientéw w relacji. Dyrektor MOPS w Dziatdowie
opisuje to nastepujaco: Pracownicy raczej zawsze traktowali klienta podmiotowo, ale Swiadomos¢
pracownikéw sie zmienita. Czas pozwolit na spojrzenie z punktu widzenia klienta, wczesniej wiele
rzeczy narzucato sie klientowi, bo pracownikom wydawato sie, Ze wiedzq lepiej. Teraz klienta
rzeczywiscie traktuje sie bardziej podmiotowo, prébuje sie go wystuchac i patrze¢ z jego punktu
widzenia.
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Korzysta¢ z pomocnych narzedzi

Narzedzia pracy socjalnej stanowia najbardziej namacalny punkt odniesienia w procesie pracy
z rodzing, ich wykorzystanie nadawato swoisty rytm w pracy szczego6lnie w pierwszym okresie
wdrozenia. W praktyce narzedzia diagnostyczne pozwalajg na zdobycie szerszej i bardziej
kompleksowej wiedzy na temat sytuacji rodziny. Narzedzia dotyczace wyznaczania celéw
i sporzadzania planu dziatania pozwalajg na okreslenie kierunkéw pracy z rodzing, a narzedzia
ewaluacyjne - na ocene stopnia ich realizacji. Skuteczno$¢ wdrozenia narzedzi diagnostycznych
(wywiadow) polega réwniez na stopniowo wdrazanym i doskonalonym sposobie ich
zastosowania, jako jako$ciowych wywiadéw, w zwigzku z ktdrymi narzedzie jest jedynie
arkuszem zapisu wnioskéw ze swobodnej rozmowy z rodzing, a pytania w nim zawarte -
propozycja przyktadowych tematéw do rozmowy, pomocnych pracownikowi socjalnemu.

Pytania zawarte w narzedziach otwieraja nowe kierunki pracy i czesto wskazujg obszary,
o ktore pracownicy socjalni nie zapytaliby wcze$niej. MusiatySmy sie odnosi¢ do tego, co
sie pojawito w wywiadach, pomogto to w nawiqgzaniu relacji. Gdyby nie byto pewnych rzeczy
w wywiadach, np. pytanie o czas wolny, to pewnie bym sama o to nie zapytata (pracownicy
socjalni w Gdansku). Dotychczasowy sposdb prowadzenia pracy socjalnej inaczej rozktadat
akcenty w tej pracy, inaczej ja kierunkowat. Cho¢ pojawialy sie trudnosci w zwigzku
z narzedziami pracy socjalnej, to pracownicy przyznajg réwniez, Ze wykorzystanie narzedzi
przynosi pozytywne rezultaty, wskazujg jednak, Ze praca z narzedziami wymaga do$wiadczenia,
nabycia okres$lonych umiejetno$ci ich uzywania. Pracownicy socjalni z Dzialdowa opisuja
to nastepujgco: Z czasem, z nabyciem doswiadczenia narzedzia stajq sie bardzo przydatne
w tworzeniu umowy wspotpracy, pozwalajq na swobodnqg rozmowe z klientem, w celu uzyskania
potrzebnych informacji. Rozmowa o zasobach i ograniczeniach pomaga w lepszej pomocy
klientowi.

Wywiad to tak naprawde rozmowa

Pracownicy socjalni w pilotazu odnosili sie réwniez do sposobu wykorzystania narzedzi
diagnostycznych - roli jakoSciowego sposobu przeprowadzania wywiadéw w procesie
nawigzywania relacji z klientem. Wywiad w takim ujeciu jest tak naprawde swobodng rozmow3g
z klientem, a pytania zawarte w narzedziu maja charakter pomocniczy. Wywiad jakosciowy jest
zupetnie innq rozmowg, to jest na pewno duZy atut standardu, Ze to jest polecane, Ze to jest
konieczne. (pracownicy socjalni z Krakowa). Etap diagnozy jest etapem kluczowym, ale tez
najtrudniejszym ze wzgledu na wielo$¢ sprzezonych ze sobg proceséw towarzyszacych
zawigzywaniu sie relacji. Dzieki ciagtemu testowaniu pracownicy poznali juz strukture narzedzi
na tyle, Zze z czasem rozmowa z klientami miata coraz bardziej ptynny charakter, ale kluczowy
jest powrdt do wzordow narzedzi i okresowe powtarzanie zatozen w tym dotyczacych instrukcji
wykorzystania narzedzi.

Wspélpraca z innymi = synergia

Procedura Niebieska Karta nakilada na podmioty zaangazowane w proces rozwigzywania
problemu przemocy obowigzek wspétpracy interdyscyplinarnej. W Gminie Miejskiej Krakow
przyjeto rozwigzanie, w ktérym reprezentantami Zespotu Interdyscyplinarnego sg pracownicy
socjalni, ktérzy inicjujg i koordynujg dziatania grupy roboczej, a ich rodzima filia petni role
kancelarii przewodniczacego Zespotu Interdyscyplinarnego. W rezultacie pracownik socjalny
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bezposrednio zaangazowany w prace socjalng z klientem, zajmuje wiodaca pozycje w grupie
roboczej. Takie rozwigzanie umozliwia prace socjalng metoda zespotu interdyscyplinarnego
z udziatem klienta. Zwieksza role klienta w procesie planowania pomocy i pomagania,
podejmowania waznych decyzji, wzmacnia poczucie wplywu na sytuacje minimalizujac lek
przed dzialaniami podejmowanymi w ramach procedury NK. Pozwala ujednolici¢ plan pomocy
i zwieksza ,moc sprawczg” pracownika socjalnego, jednocze$nie przetamujac stereotypowy
wizerunek instytucji pomocy spotecznej. Wzmacnia zaufanie klientow i zwieksza efektywnos$¢
systemoéw wsparcia rodzin do$wiadczajacych przemocy. Zastosowanie tego typu rozwigzania
pozwala na wieksze poszanowanie indywidualno$ci i integralnosci klienta, budowanie
rzeczywistej wspotpracy pomiedzy rodzing doswiadczajaca przemocy a czionkami grupy
roboczej. Budowanie w ten sposéb sieci oparcia spotecznego pozwala zminimalizowa¢ poczucie
alienacji i bezradnosci klienta, a takze zjawisko wtérnej wiktymizacji oséb doswiadczajacych
przemocy.

W Czestochowie mozna bylo zaobserwowac zacie$nienie wspotpracy miedzy instytucjami,
czynigce prace wielu specjalistéw bardziej komplementarng: Dobre jest to, Ze wspdipraca miedzy
instytucjami sie zaciesnita. (..) Staratam sie przekonad, ze dla klienta warto przekonac sie do siebie
nawzajem. Z organizacjq partnerskq dobrze mi sie pracuje, robiq duzo dla dzieci, majq fajng
Swietlice socjoterapeutyczng, umiejscowionqg w trudnym Srodowisku. Zdaniem przedstawiciela
osrodka w Czestochowie praca socjalna przynosi efekt wtedy, kiedy s3 dziatania
wieloptaszczyznowe, czyli dziatania wielu instytucji, wielu organizacji, nakierowane wtasnie na
pomoc rodzinie.

Wspétpraca interdyscyplinarna jest to tez element, ktéry dobrze sie sprawdzit w realizacji
standardu pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi. Pracownicy socjalni bioracy udzial w pilotazu
podkreslali wielokrotnie, Ze dzieki wdrozeniu standardu zostata nawigzana lub zacie$nita
sie wspotpraca przede wszystkim ze szkotami, kuratorami, dzielnicowymi, stowarzyszeniami
dziatajacymi w obszarze pomocy spotecznej. Pracownicy socjalni, dzieki temu, ze mogli
sie skupi¢ na rozwigzywaniu probleméw rodziny, poszukiwali partneréw do pracy z rodzing
w $rodowisku, a partnerzy ci dostrzegajac zaangazowanie pracownikdéw oraz realne szanse na
lepsze niz dotychczas efekty pracy, z reguty chetnie taka wspotprace podejmowali. Prowadzenie
zespotow interdyscyplinarnych obejmowato réwniez zapewnienie odpowiednich warunkéw
organizacyjnych - oddzielne pomieszczenia na spotkania, sposéb organizacji spotkania - lider,
ktéry ma ustalony obszar odpowiedzialnosci, planowania celu organizacji zebran, czas na
analize dokumentacji, wspolne zespotowe wypracowanie sposobdw, propozycji rozwigzania
problemu, umowa/uzgodnienia z rodzing, podziat kompetencji, wypracowanie sposobu
wymiany informacji. Przedstawiciel o$rodka w Gdansku ocenia to nastepujgco: Standard dat
wiekszq mozliwosé¢ dla zespotdéw interdyscyplinarnych. Mamy teraz czas, zeby poznac punkt
widzenia innego specjalisty. Mozna tez podzieli¢ odpowiedzialnos¢ za klienta na inne instytucje,
a nie, Ze tylko pracownik socjalny za to odpowiada.

Potaczenie wdrozenia standardu pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi ze standardem poradnictwa
specjalistycznego pozwolito na komplementarng pomoc rodzinom: (...) rodziny mialy do wtasnej
dyspozycji wytqcznos¢ do korzystania z tego poradnictwa i duzo problemow, ktdre nie byto
wczesniej rozwiqzanych podczas dtugoletniej pracy w Srodowisku, zostato tutaj rozwiqzanych.
Ustalenie alimentdéw, czy ustalenie ojcostwa, duzo takich spraw wtasnie, na ktére wczesniej nie
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byto czasu, albo nie byto takiego tatwego dostepu do poradnictwa (przedstawiciel o$rodka
w Toruniu).

Oddzielenie postepowania administracyjnego w sprawie s§wiadczen od pracy socjalnej to
podstawa

Jednym z Kluczowych elementéw wptywajacych na jako$¢ pracy socjalnej, jest modelowe
oddzielenie postepowania administracyjnego w sprawie $wiadczen od pracy socjalnej.
Realizacja pracy socjalnej oraz realizacja postepowania administracyjnego wymagaja innych
kompetencji. Jest bardzo trudne, o ile w ogdle mozliwe, wykonywanie dziatan przypisanych do
obu obszarow przez jednego pracownika z takg sama rzetelno$cia i zaangazowaniem.
Pracownicy socjalni bioracy udzial w pilotazu podkreslajg, ze dzieki modelowemu oddzieleniu
poprawit sie komfort ich pracy, maja wiecej czasu dla klientow, a ma to bezposrednie
przetozenie na skutecznos$¢ pracy z rodzinami w rozwigzywaniu ich probleméw kompleksowo,
a nie tylko poprawy sytuacji materialnej: (...) mamy wiecej czasu dla rodziny i przez to mozemy
wejs¢ w gtebszy kontakt i mie¢ takq gtebszq relacje. To zaufanie budowane z klientem, mam
wrazenie, Ze jest mocniejsze niz wczesniej. Tak, to zwieksza komfort pracy. Mam takie wrazZenie,
ze klienci majq dzieki temu takie wieksze zaufanie, ze kontakt jest dtuzszy, czestszy, ze ta relacja
jest jednak taka podmiotowa (...) (przedstawiciele oSrodka w Krakowie). Wspomniany wyzej
czas wynika z zachowywania wskaznika zatrudnienia opisanego w modelu, ktéry przewiduje,
ze jednoczes$nie pracownik socjalny moze obejmowa¢ wsparciem 20 $Srodowisk. Dzieki temu
w poréwnaniu do dotychczasowej praktyki efekty sa widoczne - wiecej czasu poswiecanego
indywidualnym problemom srodowisk w pilotazu skutkowato nawigzaniem gtebszej niz do tej
pory relacji opartej na zaufaniu, zachowaniu zasady podmiotowos$ci i stopniowym wiaczaniu
catej rodziny w rozwigzywanie trudnej sytuacji. Takie rozwigzanie zapewnia rowniez swoisty
komfort pracy pracownika socjalnego, dzieki czemu mniej jest on narazony na wypalenie
zawodowe, a co za tym idzie - skuteczniej i efektywniej wykonuje swoja prace.

Mamy czas dla klientéw

Rezultaty dostrzegane przez klientow wigza sie z wieksza niz do tej pory iloscia czasu, ktora
poswiecajg pracownicy socjalni na kontakt z nimi i wieksza dostepnoscia pracownikéw
socjalnych. Rezultaty zwigzane z praca socjalng, na ktoére wskazuja rodziny, to mozliwos¢
rozmowy z pracownikiem socjalnym i przedstawienia swoich problemoéw. Klientka z Torunia tak
opisywata uzyskang pomoc: Jak bym miata wybierad, czy taka pomoc jak kiedys, czy tak, jak teraz,
to wolatabym tu zostac. Polubitam paniq pracownik socjalny, dobrze mnie rozumie, jest taka
wyrozumiata (..). Podpisywatam umowe wspétpracy i tam uzgodnitySmy, ze do jakiegos tam
terminu wykonam wizyty lekarskie. Doradzili mi tez, zebym poprawita sobie nastréj, zebym
pofarbowata sobie wtosy i to zrobitam. Klientka z Dziatdowa podkre$lata, Ze istotna jest nie tylko
czestotliwos¢ ale takze jakos¢ kontaktu z pracownikiem socjalnym: Pomoc ze strony Osrodka jest
lepsza teraz, gdy jest dwoch pracownikéw, niz wtedy, gdy byt tylko jeden pracownik. W ten sposéb
majq wiecej czasu dla klientéw. (..) Wczesniejszy system byt niezadowalajqcy, biurokracja, brak
wystuchania, brak czasu, Zeby porozmawiac o problemach.
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Robie to, w czym jestem dobry

Zarowno pracownik socjalny jak i pracownik socjalny ds. $wiadczen dzieki tzw. oddzieleniu,
moga lepiej i bardziej rzetelnie a takze bardziej zgodnie z wtasnymi predyspozycjami
wykonywaé swojg prace i skupi¢ sie na przypisanych dla kazdego ze stanowisk zadaniach.
Przedstawiciel osrodka w Radomsku w taki sposdb opisuje rezultaty oddzielenia: Oddzielenie
sprawito, ze kazdy moze zajq¢ sie tym, w czym jest dobry. Pracownik socjalny moze zajq¢
sie konkretng pracq z klientem. Ma to wplyw réwniez na okres$lony komfort pracy dla kazdego ze
stanowisk. Pracownicy socjalni w pilotazu dostrzegali, Ze czeSciej zdarzaja sie rodziny, ktére
z nimi wspoélpracuja nie korzystajgc jednoczes$nie ze Swiadczen pomocy spoteczne;j.

Warto sie doskonali¢

Ogromne znaczenie w procesie skutecznego pomagania jest nieprzerwane doskonalenie
zawodowe pracownikéow socjalnych. Stosowanie wymogéw modelu dotyczace szkolen
pracownikéw w odpowiedzi na ich rzeczywiste potrzeby podnoszenia kwalifikacji, konsultacji,
a takze superwizji, to skuteczny system wsparcia merytorycznego pracownika socjalnego
w realizacji jego pracy. Warto otoczy¢ pracownika socjalnego wsparciem przy jednoczesnym
monitorowaniu pracy socjalnej, a takze wdrozeniu oceny pracownika socjalnego dostosowanej
do specyfiki tej pracy. Wazne jest rowniez, dla oceny skuteczno$ci, wdrozenie jednolitego
systemu ewidencjonowania dziatann metodycznych w pracy socjalne;j.

W Toruniu to superwizje grupowe i kolezenskie, interwizje, spotkania z konsultantem pomocy
spotecznej, na ktérych omawiane sa nastepujace zagadnienia: diagnoza potrzeb uczestnikow
w zakresie konsultacji, diagnoza zasob6w klienta, diagnoza potrzeb i celéw klienta, trudnosci
zwigzane z postugiwaniem sie narzedziami pracy socjalnej w ramach projektu. W przypadku
Krakowa rozwigzanie to miato na celu rozwijanie wspétpracy pomiedzy cztonkami zespotu -
w kontekscie prowadzenia dziatan przez dwoch pracownikéw socjalnych w jednej rodzinie,
ale takze wymiane dos$wiadczen, analize zespolowa poszczegélnych przypadkéw, wspolne
wypracowywanie sposob6éw rozwigzan, superwizja kolezenska.

Szczegblnie wazna dla wzrostu kompetencji pracownikdw socjalnych jest systematyczna
superwizja prowadzona przez wykwalifikowanego superwizora. Pozwolita ona zar6wno na
nowe spojrzenie na problemy rodzin, ale takze dotyczyla probleméw relacyjnych z klientami,
a takze w zespole. Jest to niewatpliwie bardzo wazny aspekt doskonalenia zawodowego
pracownikéw socjalnych, a jednocze$nie przeciwdziata potencjalnemu wypaleniu zawodowemu.

Pracownicy socjalni podkreslali pozytywne rezultaty zwigzane z wdrozeniem form doskonalenia
zawodowego przede wszystkim w odniesieniu do superwizji (pozwalajacej na zrozumienie roli
pracownika socjalnego w kontakcie z klientem, emocji towarzyszacych nawigzanej z nim relacji,
a takze wyznaczania jej granic, itp.), a takze szkolen - istotnego elementu podnoszgcego
kompetencje pracownikéw, ale takze przygotowujacych do pracy w ramach pilotazowego
wdrozenia. Przedstawiciel pracownikéw socjalnych z Dzialdowa wskazuje na pozytywy:
Superwizja nauczyta nie bra¢ odpowiedzialnosci za klienta, to klient jest osobq, ktéra ostatecznie
podejmuje decyzje, pracownik moze tylko pokazywac rézne rzeczy. Pomaga roztadowywac
napiecie wewnetrzne, pozwala sie nad czyms$ zastanowic, ustali¢ priorytety, znaleZ¢ punkt,
w ktérym nalezy sie zatrzymac i nie mysle¢ ciggle po pracy. Przedstawiciel kadry kierowniczej
oSrodka w Toruniu rowniez méwi o plusach: Pozytywnie odbieram superwizje i konsultacje
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z konsultantem pomocy, takie wsparcie metodyczne, warsztatowe, takie uwagi zewnetrzne jak
pracowad. Ja uczestniczytam w dwdch superwizjach, Zeby zobaczy¢ jak pracownicy je odbierajg,
préobowatam to odebraé jako pracownik socjalny, zeby zobaczy¢, do czego to sie moze przydaé
pracownikom. Dla mnie to byto ciekawe. To daje takie wsparcie, pozwala wymienic¢ doswiadczenia.

Z punktu widzenia kadry zarzadzajacej monitorowanie pracy socjalnej - obcigzenia praca
pracownikdw socjalnych - pozwala oceni¢ nie tylko racjonalne wykorzystanie zasobdow
kadrowych i jego wptyw na jako$¢ pracy socjalnej, zaangazowanie w prace, ale takze
przecigzenie pracg. Kierownik pracownikéw socjalnych Dziatdowo: (..) pozwala to na
uwzglednienie wszystkiego, co zostato zrealizowane przez pracownika. Systematycznos¢ sprawia,
Ze nie jest to obcigzeniem, a zwyktym codziennym zadaniem. Wazny tu jest wktad pracy, a nie tylko
efekty, bo na efekty ma tez wpltyw klient. Wazna jest ilos¢ dziatan podjetych w danych obszarach.
Pozwala to sprawdzi¢ obcigZenie pracq i to jak bardzo pracownik angazuje sie w prace.

Czasem bywa trudno

Kazdemu wdrozeniu nowych rozwigzan towarzysza zawsze trudnos$ci, wazne jest jednak zeby
stara¢ sie je przewidywac i konstruktywnie rozwigzywaé pojawiajgce sie problemy. Osrodki
w pilotazu rowniez borykaty sie z rozmaitymi trudno$ciami i mozna wymieni¢ kilka obszaréw,
w ktérych sie pojawiaty i jak sobie z nimi poradzono. Opisane ponizej trudnosci pojawity
sie w wiecej niz jednym os$rodku realizujgcym pilotazowe wdrozenie, dlatego warto sie z nimi
zapoznal tak, aby czytajacy to opracowanie mogli sie z wyprzedzeniem przygotowal
i skutecznie reagowac.

Zaplanowanie wdrozenia z odpowiednim wyprzedzeniem to przeciwdziatanie potencjalnym
trudnoSciom na wstepnym etapie wdrozenia. Krétki czas na przygotowanie wdrozenia
standardu i modelu skutkowat tym, Ze jednoczesnie rozpoczynano juz wdrozenie, prace
z klientami nowym sposobem i koniczono dziatania przygotowawcze. Dlatego tez, Zeby unikng¢
niepotrzebnych probleméw nalezy szczegétowo zapoznaé sie z wytycznymi standarddow,
stworzy¢ plan i harmonogram wdrozenia oraz zaplanowa¢ odpowiednig ilo$¢ czasu na kazdym
jego etapie.

Pilotazowe wdrozenie standardéw pracy socjalnej wigzato sie ze stosowaniem nowych narzedzi
pracy socjalnej. Wykorzystanie narzedzi nastreczato zaréwno pracownikom jak i klientom
najwiecej trudnosci, szczegélnie na wstepnym etapie. W przypadku narzedzi diagnostycznych
duza trudno$¢ sprawiato pracownikom socjalnym przeprowadzanie wywiadéw, zmiana
orientacji na wywiad jako$ciowy majacy forme swobodnej rozmowy z klientem, gdzie arkusz
wywiadu stuzy usystematyzowanemu zapisowi uzyskanych informacji. Rowniez klientom takie
nowe rozwigzanie sprawiato trudno$¢, czuli sie zmeczeni, czasem zirytowani. Problemy
pracownikéw socjalnych rozwigzywano poprzez konsultacje w zespole wdrazajagcym standard
lub konsultacje z doradca merytorycznym. Niedogodnos$ci dla klientow tagodzono poprzez
roztozenie wywiadéw na wiecej niz jedno spotkanie oraz cierpliwe ttumaczenie nowych zasad
wspotpracy.

W pilotazu mozna tez byto zaobserwowac¢ nieche¢ niektérych klientéw do podejmowania tak
intensywnej wspotpracy, wycofywanie sie z kontaktu. Pracownicy socjalni radzili sobie z tym
problemem poprzez pokazywanie korzysci z takiej wspoétpracy, zwigzane z rozwigzaniem

73



problemoéw rodziny, w przypadku rodzin z dzie¢mi - powotujac sie na dobro dziecka. Czesto,
cho¢ oczywiscie nie zawsze, takie strategie przekonywania skutkowaty stopniowym
przekonywaniem sie klientow do podjecia wspoétpracy.

Pilotaz wigzat sie dla pracownikéw z nowym sposobem pracy, odSwiezeniem czy uzupelieniem
wiedzy. Kazdemu wdrozeniu towarzysza trudne chwile - podobnie byto w pilotazu. Pracownicy
byli znuzeni natlokiem obowigzkéw, czasami brakiem oczekiwanych efektéw w pracy
z rodzinami - takie kryzysy towarzyszyly pracownikom w réznych osrodkach. Wsparciem w tej
sytuacji byta zaré6wno superwizja, jak i rozwigzania opisywane przez dyrektora w Dziatdowie:
Wzmocnieniem dla pracownikéw byty wspdlne spotkania. Jak zauwazaliSmy, Ze pojawia
sie zniechecenie czy znuzenie, spotykaliSmy sie i przegadywaliSmy problem, temat.

Inng trudno$¢ dostrzegalng wsrod osrodkow realizujacych pilotazowe wdrozenie sprawiato
pracownikom zachowanie zasady poufnosci. Model precyzyjnie opisywat zakres informacji,
jakimi moga wymienia¢ sie pracownik socjalny i pracownik socjalny ds. $wiadczen - trzeba
podkresli¢, ze stosowanie tej zasady jest jednym z fundamentéw oddzielenia pracy socjalnej od
postepowania administracyjnego. W praktyce bywato réznie - pracownicy, zeby uprosci¢
sposob przekazywania informacji, cze$¢ z nich pozyskiwali ustnie, a ich zakres wykraczat poza
modelowe ustalenia. Rozwigzaniem jest tutaj wlasciwa przestrzenna organizacja pracy -
pracownik socjalny i pracownik ds. $wiadczen mogg nawet jak w Radomsku pracowac
w roznych siedzibach. Wazne jest rowniez pilnowanie stosowania tej zasady przez kadre
zarzadzajgca oraz superwizora.

Pracownicy socjalni w MOPS Krakéw borykali sie réwniez z trudnos$ciami w réwnolegltym
prowadzeniu pracy socjalnej i procedury Niebieska Karta. Trudno$ci dotyczyly zasady
zachowania podmiotowos$ci klienta bedacej jedna z podstaw standaryzacji a obligatoryjnymi
czynnoS$ciami, ktére narzuca procedura. Realizacja procedury wiagze sie tez z czasem
poswiecanym na organizacje grup roboczych, co jest dodatkowym obcigzeniem pracownika
socjalnego. Ciezko jest mi pogodzi¢ podmiotowos¢ z tq przepisowosciq. 1 tez ocenié, kiedy
ta podmiotowos¢ jest wazna, Zeby tez wtdrnie nie wiktymizowaé. Przyjeto rozwigzanie, w ktorym
pracownik socjalny bezposrednio zaangazowany w prace socjalng z klientem, zajmuje wiodaca
pozycje w grupie roboczej organizowanej w ramach procedury Niebieska Karta. Takie
rozwigzanie umozliwia prace socjalng metoda zespotu interdyscyplinarnego z udziatem klienta.

Mozna bylo zaobserwowaé trudno$¢ zwigzang z realizacja modelowego oddzielenia
postepowania administracyjnego od pracy socjalnej dla pracownikéw. Zaréwno pracownik
socjalny jak i pracownik socjalny ds. $wiadczen zdarzato sie, ze wychodzili z roli i realizowali
element zakresu zadan swojego partnera, np. pracownik socjalny dostarczat decyzje
administracyjng bedac w S$rodowisku, co nalezato do zadan pracownika socjalnego ds.
Swiadczen. Z problemami tego rodzaju poradzono sobie poprzez konsultacje z doradca
merytorycznym oraz omawianie na biezaco z zespotem wdrozeniowym. Z czasem problemy tego
typu pojawiaty sie coraz rzadziej - oswojenie sie z nowg rolg zawodowa wymaga okreslonej
iloSci czasu i wsparcia merytorycznego.

Pracownicy socjalni starajgc sie pozyskac zaufanie rodzin i nawigzac pozytywna relacje czasami
borykali sie z trudno$cia z zachowywaniem granic relacji zawodowej. Czesta obecnos$¢

w $rodowisku, uczestniczenie w zyciu rodziny, powodowalo nadmierne poczucie
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odpowiedzialnosci za jej sytuacje, zacieranie granic relacji zawodowej, czego przykitadem jest
podawanie przez pracownikéw socjalnych prywatnych numeréw telefonu, na ktéry klienci mogag
telefonowac takze w weekendy i poza godzinami pracy. Tutaj bardzo pomocna w rozwigzywaniu
tej trudnos$ci okazata sie superwizja - rozmowy z superwizorem u$wiadomity pracownikom,
ze relacja z klientami jest relacja zawodowa, a dbato$¢ o jej granice jest warunkiem skutecznej
realizacji pracy socjalnej. Tak opisuje to dyrektor MOPS w Dziatdowie: Jednym z dylematéw
moich pracownikéw byto to, ze standard zaktada, ze wszystko co sie robi wokét klienta
powinno by¢ za jego przyzwoleniem. W pewnym momencie pracownicy w tym czekaniu na
zgode klienta poszli za daleko, czekali na przyzwolenie pod kazdym wzgledem. Moim zdaniem
tak nie mozna. Sq to rodziny, ktére maja problemy, wiec szanujemy je, ale te rodziny wymagajq
wskazdwek, nie powinno sie robi¢ tylko tego co klient sobie zZyczy, nie mozna is¢ w takim zupetnie
innym kierunku. PdéZniej poprzez spotkania zaczelismy tq sytuacje klarowad, jak dziata¢ zeby
klientowi pomagac.

Ponizej zostatl opisany przypadek realizowany zgodnie ze standardem pracy socjalnej z rodzina
z dzie¢mi przez pracownika socjalnego z MOPR w Gdansku. Opis przypadku zawiera historie
pracy socjalnej realizowanej zgodnie z etapami dziatania metodycznego oraz rezultaty, jakie
w efekcie udato sie uzyskac.

Opis przypadku - przyklad skutecznego wdrozenia

Rodzina Pani X, lat 36, to rodzina petna, w sktad ktdérej wchodzi piecioro dzieci w wieku 3
miesigce - 12 lat. Pani X nie pracuje z uwagi na liczne potomstwo, w tym cdrke, ktoéra urodzita
sie 3 miesigce temu. Jej partner pracuje w niepetnym wymiarze osiaggajac niewielki dochod.

Gléwnym problemem rodziny jest brak wlasnego miejsca zamieszkania. Gdy z rodzing
rozpoczat prace pracownik socjalny rodzina mieszkata w mieszkaniu wynajmowanym,
jednopokojowym w starym budownictwie. Z tego tez powodu (ciasne mieszkanie) dochodzito
czesto do problemoéw i konfliktéw rodzinnych. Kltopotem byty tez duze obcigZzenia finansowe.
Dodatkowym problemem staje sie réwniez wielodzietno$¢ - Pani X przygnieciona licznymi
zmartwieniami, ciasnym i niewygodnym mieszkaniem oraz 5 dzieci, nie radzi sobie w sprawach
opiekunczo-wychowawczych, ma problem =z dopilnowaniem dzieci, utrzymaniem
prawidtowych relacji miedzy nimi oraz stosowaniem odpowiednich wzmocnien.

Pracownik socjalny zatozytl, Ze praca z klientka bedzie polegata na poprawie kompetencji Pani X
jako matki, podniesieniu jej samooceny oraz motywowaniu, by ztozyta komplet dokumentow
na mieszkanie socjalne, ktérego brak, wedtug Kklientki, jest gtéwng przyczyng problemow
rodziny. Poniewaz w w/w problemach wazne jest wsparcie psychologiczne oraz pedagogiczne,
rodzina zostata skierowana do specjalistycznego poradnictwa rodzinnego.

W wyniku intensywnej pracy pracownika socjalnego (prowadzenie pracy socjalnej z duza
czestotliwos$cia zar6wno w srodowisku zamieszkania klientki jak i w siedzibie biura projektu,
staty kontakt telefoniczny) oraz wsparcia specjalistéw poradni, sytuacja jej rodziny ulegla
zmianie:

- ztagodzone zostaty nieporozumienia miedzy nig a partnerem,

- Pani X potrafi dba¢ o bezpieczenstwo dzieci i na biezaco rozwigzuje konflikty pomiedzy
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dzieé¢mi, wprowadzita w zycie system kar i nagréd,
- wzmocniono kompetencje Pani X jako matki,

- Pani X uzupetnita brakujgce dokumenty by méc starac sie o mieszkanie socjalne, a pracownik
socjalny ztozyl do Wydziatu Gospodarki Komunalnej pismo z pro$ba o szybkie zabezpieczenie
mieszkania socjalnego,

- Pani X przyznano mieszkanie socjalne, o powierzchni ponad 60 m?.

Praca socjalna z klientka miata rézny przebieg, jednakze zrealizowane efekty zwigzane sg przede
wszystkim z wiekszg, niz w przypadku pracownika socjalnego spoza pilotazu, czestotliwo$cia
wejs¢ w Srodowisko, czasem po$swieconym rodzinie, ciggtym monitorowaniem postepéw oraz
wprowadzaniem korekty do planu pracy z rodzing. Pracownik, dysponujac czasem, mébgt
doktadnie przeanalizowa¢ z rodzing obszary jej zycia, ustali¢ Zrodto jej probleméw oraz potrzeb,
okresli¢ cele pracy socjalnej, ustali¢ plan dziatania. Czas pozwolit réwniez pracownikowi
socjalnemu wspiera¢ rodzine, towarzyszy¢ jej w podejmowaniu decyzji i realizowanych
dziataniach, motywowa¢ do zmiany. Obecnie rodzina przeprowadza sie do mieszkania
0 metrazu zapewniajgcym swobode mieszkania, gdzie dzieci bedg miaty zapewnione warunki do
nauki i zabawy, odpadng tez dodatkowe wydatki zwigzane z wynajmowaniem mieszkania, co
pozwoli rodzinie poprawi¢ sytuacje finansowa. Klientka z wiarg patrzy w przyszto$¢. Zmiane na
lepsze przypisuje Scistej wspdlpracy i pomocy pracownika socjalnego realizujacego standard
pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi.

STANDARD INTERWENC]JI KRYZYSOWE] I TOWARZYSZACY MODEL INSTYTUC]JI
Dziata¢ zespotowo

Argumenty przemawiajgce za wdrozeniem standardu interwencji kryzysowej odnosza sie,
co wskazywaly instytucje w pilotazu, przede wszystkim do porzadkujacej, nadajacej strukture
dzialaniu roli standardu. Zwigzane z tym sg rezultaty dotyczace wdrozenia sekwencji dziatan -
rezultaty dotyczace bardziej celowego i konsekwentnego dziatania: Jezeli chodzi o klientéw
i dokumentacje to mi to nadato strukture. Wczesniej miatam dokumentacje, ale bardziej na swéj
uzytek a teraz mam strukture. (...) daje to tez ramy, moge dzieki temu lepiej zaplanowac¢ czas, takq
systematyke dziatan i mozliwos¢ planowania - ale tez poczucie bezpieczenistwa daje nam
interwentom. W merytorycznej pracy z klientem to standard pokazuje tez poszczegdlne etapy
pracy z klientem, jak powinien wyglgda¢ kazdy etap, na czym sie skupic. (...) Bez tych wytycznych
mozna by czasem zapomnieé zapytac sie o niektdre rzeczy, bo mozna komus zrobi¢ krzywde bez
tego (PCPR Police i SOS dla Rodziny).

Interwenci w OIK Czestochowa odnosili sie do rezultatéw uzyskanych poprzez zmiane sposobu
pracy z klientem. Poprzez trzymanie sie zasad standardu racjonalnie wykorzystywane sg zasoby
kadrowe - réwniez z pozytkiem dla klientow: Jezeli chodzi o jako$¢ pracy z klientem to tutaj
znaczenia ma interwencja kilku sesji. Wczesniej dochodzito miedzy nami a psychologami do
napiecia. Oni doszli do wniosku, Ze my im przysytamy klientéw, z ktérymi sami moglibysmy sobie
poradzié. I to wtasnie jest dobre, Ze mamy te interwencje kilku sesji. A i klienci majq poczucie, Ze to
nie zawsze konieczny jest psycholog.
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Wskazywane rezultaty przez instytucje wdrazajace standard odnosza sie do podniesienia
poziomu kompetencji poprzez wdrozenie szKolen, systematycznej superwizji i pracy zespotowe;.
Interwenci oceniaja skuteczno$¢ stosowania tych rozwigzan w odniesieniu do pracy z klientem,
ktéry jesli przychodzi na kolejne sesje, to mozna zatozy¢, ze jest zadowolony z ustugi. Kierownik
interwentéw PCPR Police: W zwiqzku z podniesieniem kompetencji (interwenci) mogq stosowac te
metody, ktorych sie nauczyli podczas szkolen. Poza tym, to sq takie sukcesy, ze dzieki naszej pracy
klient zaczyna wychodzi¢ na prostq. Mamy teraz w ogdle wiecej klientéw niz przed standardem,
przychodzgq, bo ktos im powiedziat, Ze jest tu taka mozliwos¢, wiec mysle, ze jakos docieramy do
tych 0séb, wracajq do nas, przychodzq na kolejne sesje.

Osrodki wdrazajace standard podkreslaty role pracy zespotowej w skutecznej pracy z klientem.
Stworzenie warunkéw do pracy zespotowej, to organizacja planu pracy, w tym zapewnienie
dublowania sie obsady dyzuréw (alby unikna¢ niepozadanej sytuacji, w ktorej interwent jest
pozostawiony sam, bez partnera), zaplanowanie przynajmniej jednego dnia w tygodniu,
w ktérym wszyscy interwenci spotykajg sie i wspoélnie biorg udziat w zebraniu. Praca
interwentéw zgodnie ze standardem zostata zorganizowana w oparciu o regularne spotkania
zespotowe, odbywajgce sie co najmniej raz w tygodniu lub w zalezno$ci od potrzeb.
W spotkaniach zespotowych uczestnicza interwenci oraz, w zaleznosci od struktury osrodka,
inne osoby pracujgce w tym obszarze, np. terapeuci. W trakcie spotkan omawiane sg trudne
przypadki oraz strategie pracy z klientami hostelowymi. Wsparcie interwentéw w procesie
realizacji ustugi to takze umozliwienie konsultacji indywidualnych, podczas ktérych interwenci
konsultuja indywidualny plan pomocy dla klienta, sytuacje trudniejsze, decyzje zwigzane
z dalszg pracg z klientem. Szczegélnie istotne dla zapewnienia odpowiedniej jakoS$ci interwencji
kryzysowej sg regularne superwizje zespotu, ktére prowadzg wykwalifikowani superwizorzy
posiadajagcy doswiadczenie w interwencji kryzysowej. Interwenci z Czestochowy pozytywnie
oceniaja nowe rozwiazania: Teraz pojawita sie nowa procedura, Ze odbywajq sie trzy razy
w tygodniu miedzy 8 a 9 rano takie spotkania zespotowosci. Jest tam interwent dyzurujqcy,
psycholog, panie z poradnictwa rodzinnego i omawiamy sobie przypadek klienta. Mozna sie
przyjrzeé sprawie z réznych stron, co wptywa na efektywnos¢. Jedna osoba moze wiele rzeczy
pomingé. Wiecej jest racjonalnosci, zdrowego rozsqdku. (..) Zespotowos¢ poswiecona jest
przypadkom, a superwizja relacjom, ale tez poruszamy tematy naszych klientow, szczegdlne jak sq
réznice zdan. A zespotowos¢ jest stricte naszym klientom poswiecona. Na tych pierwszych
superwizjach przede wszystkim porozwiqgzywaliSmy sobie problemy tutaj, w naszych relacjach
i atmosfera sie roztadowata, sytuacja sie uzdrowita.

Wazny punkt widzenia w odniesieniu do rezultatéw wdrozenia standardu wni6st nowy
pracownik zatrudniony na potrzeby pilotazu, nie majacy wczesniej doswiadczenia w pracy jako
interwent. Wskazywal zaréwno na edukacyjng role standardu jak i skutecznos$¢ dziatania
zgodnie ze standardem. Standard pomégt mi w wykonywaniu pracy. Zaczerpngtem z tego duzo
informacji i byt on dla mnie czytelny. Nie byto tak, Zzebym postqgpit zgodnie ze standardem i Zeby
to nie zadziatato, przynajmniej poki co. Standard dziata, podwyzszyt on jakos¢. Pozwolit sie nam
rozwingé, chociazby poprzez interwencje kliku sesji.
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Wsparcie jest wazne

Dobrag praktyka w  pilotazu bylo wprowadzenie specjalisty ds. wdrozenia
standardu/koordynatora interwentéw w Osrodku Interwencji Kryzysowej w Krakowie. Takie
rozwiazanie jest szczegblnie istotne w duzych osrodkach interwencji kryzysowej (OIK
w Krakowie zatrudnia 14 interwentéw). Zadania koordynatora polegaly na koordynowaniu
pracy zespotu: zbieranie uwag i watpliwosci dotyczacych pracy z klientami, w szczeg6lnosci
pracy w ramach standardu, rozwigzywanie trudnos$ci zwigzanych z wdrazaniem standardu.
Pozytywne rezultaty przynosi tez stosowana procedura zatrudniania nowych pracownikéw
0Osrodka, ktéra przewiduje 3 miesieczny staz i opieke ze strony do$wiadczonych interwenientéw
przed podjeciem decyzji o przyjeciu do pracy.

Waznym z punktu widzenia przeciwdzialania wypaleniu zawodowemu i zapewnienia
odpowiedniej jakosci pracy interwentéw jest tzw. debriefing. Po kazdej interwencji w terenie
(zabojstwo, gwalt, samobojstwo dokonane, wypadek, itp.) zesp6t OIK zapewnia interwenientom
biorgcym w niej udziat, mozliwo$¢ uporzadkowania i ,,odwentylowania” emocji, zredukowania
stresu.

Dokumentacja wiele utatwia

Kazdy z o$rodkdéw bioracych udziat w pilotazu byt zobowigzany do opracowania dokumentacji
ustugi zgodnie z wymogami standardu. Kazda z instytucji zrobita to troche inaczej, cho¢
wszystkie podkreslaty porzadkujacg i systematyzujaca role dokumentacji, pozwalajgcej na
odtworzenie historii kontaktéw z klientem, ale tezZ pozwalajgcej sie zastanowi¢ interwentowi
nad tym, co juz zostato zrobione i wyciggna¢ wnioski co do dalszej pracy. Zaréwno w Krakowie
jak i Policach zastosowano komputerowa ewidencje interwencji i gromadzenie danych
statystycznych, ktére pozwala zobaczy¢ jak zmieniaja sie ,trendy” zwigzane z interwencja
kryzysowa - z jakimi kategoriami problemdéw zgtaszaja sie do Osrodka klienci, jak zmieniaja sie
rodzaje instytucji wspétpracujacych z Osrodkiem.

Pomimo wspomnianych trudnosci zwigzanych z dokumentowaniem, wyrobieniem sobie
odpowiednich nawykéw interwenci ten element wdrozenia standardu oceniajg bardzo
pozytywnie. PCPR Police i SOS dla Rodziny: Jest to na przyktad przydatne w sytuacji, gdy mam is¢
po dwdch latach do sqdu, to dzieki tym dokumentom moge sie zorientowad, o co chodzi. Albo, gdy
klient przychodzi po dtugim czasie, mozemy sprawdzié, czemu klient byt u nas wczesniej, co to byt
za problem. Interwenci Czestochowa: Nasza praca sie jako taka nie zmienita, na pewno
dokumentacja jest inaczej prowadzona, bardziej wnikliwie. W pewnym aspekcie moze jest teraz to
troche bardziej efektywne, bo sq teraz procedury, ktérych wczesniej nie byto, jak plan pracy
z klientem, wracanie do tego planu i omawianie tego w zespotach. (...) na skutek pracy zmianowej
kontakt z klientem jest utrudniony. Zdarza sie, Zze nas nie ma przez klika dni i ja sie z nim moge
spotka¢ po kilku dniach. To wdrozenie kontroli nad tym wszystkim, teraz praca jest bardziej
efektywna. Ta dokumentacja jest bardziej szczegotowa, wnikliwa, nawet osoba niezapoznana
z klientem moze sie z niej wiele dowiedzie¢. Dyrektor OIK w Krakowie tak oceniat wprowadzenie
form dokumentowania: kwestia pozytywna to odpowiednie prowadzenie dokumentacji, standard
nam na nowo zwrdcit na to uwage. Sam tez podjgtem pewne dziatania kontrolujgce sposéb
prowadzenia dokumentacji, co spowodowato, Ze tu jest postep. Przeprowadzitem takq kontrole
kart pierwszego kontaktu, kontynuacji zapiséw i tu to przynosi pozytywne efekty.
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Wspoélpraca z partnerami to dobre rozwigzanie

Realizacja pilotazowego wdrozenia w partnerstwie to element modelu majacy wptyw na jakos¢
pracy z klientem. Przedstawiciel osrodka w Czestochowie podkresla pozytywy wspdipracy:
Weczesniej kazda jednostka dziatata osobno, nie byto kompleksowej pomocy. OIK realizowat swoje
dziatania, wchodzili w zespdt interdyscyplinarny i oni mieli tam swojq wiedze, natomiast PIK
w swoim zakresie. Po przeanalizowaniu sytuacji okazato sie, ze jakby kazda z tych instytucji
zaczeta wspétpracowad, to ta pomoc bytaby bardziej kompleksowa. I raz w tygodniu, raz na dwa,
zalezy od potrzeby, odwiedzamy sie. Spotykamy sie, jak jest problem, to sie od razu komunikujemy.
Dyrektor PCPR Police zwraca uwage na obustronne korzy$ci ze wspdlpracy z organizacja
pozarzadowa: Wspdtpraca ze stowarzyszeniem, to jest to bardzo dobra wspétpraca, ktéra wiele
daje obu stronom. Uczymy sie od siebie nawzajem.

Jakos¢ trzeba badac

Precyzyjnie prowadzony comiesieczny monitoring to podstawa realizacji zadan koordynatora
ustug pomocy spotecznej, dzieki czemu moze on czuwac nad tym, zeby ustuga byta wykonywana
z odpowiednig dbatoscig o jakos¢ i na biezaco przekazywaé wskazéwki realizatorom, w jaki
sposOb nalezy jeszcze usprawni¢ realizacje ustugi zgodnie ze standardem. W tym obszarze
nalezy pamieta¢ nie tylko o monitoringu jakosci ustugi, ale takze jej ewaluacji czyli szerszym
badaniu, z uzyciem réznych technik a majacym na celu badanie skuteczno$ci interwencji -
wazne jest wiec nie tylko, zeby ustuga byta wykonywana zgodnie ze standardem, ale przede
wszystkim, Zeby jako$¢ przektadata sie na skuteczno$¢. W tym zakresie szczegdlnie dobre
praktyki zostaty wypracowane w Krakowie.

Argumenty dotyczace wdrozenia etapoéw organizacji ustug zwigzanych z nadzorem
i monitoringiem, a takze ewaluacjg jakosci ustugi, dotycza przede wszystkim mozliwosci oceny
jakos$ci ustug. Przedstawiciel osrodka w Krakowie ocenia to rozwigzanie: Rezultatem jest
bardziej obiektywna ocena jakosci ustug. Jak jest prowadzony standard, to sq wprowadzone jasne
kryteria realizacji ustugi, to tatwiej sie wspétpracuje — cho¢ wiadomo, ze zawsze bedq mniejsze lub
wieksze problemy. (...) Z punktu widzenia koordynatora, dzieki standardowi, mozna méwic o tych
samych rzeczach - ja jako koordynator nie musze sie zna¢ tak bardzo na specyfice ustugi, zeby
wiedzied, co sie w tej ustudze ma sie znajdowac.

Czasem jest trudniej

W zakresie realizacji standardu interwencji kryzysowej trudnosci dotyczyly dostosowania
dotychczasowej praktyki do wymogoéw standardu. Standard interwencji kryzysowej byt
wdrazany przez wszystkich pracownikéw osrodkéw biorgcych udziat w pilotazu - wymagat
wiec przeorientowania wszystkich pracownikéw instytucji. Wdrozenie standardu interwencji
kryzysowej w pilotazu dawato przestrzen na realizacje wtasnych dobrych praktyk wynikajacych
z wieloletnich dos$wiadczen, jednakze w ramach okreslonych przez standard. Na przyktad
Osrodek Interwencji Kryzysowej moégl realizowaé wtasng (inng niz rekomendowana
w standardzie) sekwencje czynno$ci ustugowych - istotne by byta w praktyce stosowana.
Trudnosci te rozwigzywano poprzez spotkania z doradcg merytorycznym, ktéry wyjasniat
zapisy standardu.

Instytucje wdrazajace standard borykaty sie rowniez z trudno$ciami dotyczacymi limitowania
ilosci sesji interwencyjnych (maksymalnie 8 sesji) w odniesieniu do os6b dotknietych sytuacja
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kryzysowa. Trudno$ci dotyczyty przypadkéw, w ktérych taka liczba sesji byta niewystarczajgca
do przywrocenia utraconej - w wyniku zdarzenia krytycznego — réwnowagi, zdolnosci do
dziatania i autonomii. W takich przypadkach zawsze na pierwszym miejscu stawiano dobro
klienta i jego podmiotowo$¢, i kontynuowano dzialania pomocowe w ramach ses;ji
interwencyjnych albo poprzez przekierowanie do innego specjalisty np. psychoterapeuty. Takie
rozwiazanie pozwalatlo na indywidualizacje pomocy klientom, ktérzy uzyskiwali pomoc
dopasowang do ich potrzeb, a takze rodzaju sytuacji kryzysowe;j.

Trudno$ci towarzyszyty tez instytucjom w procesie poszukiwania specjalistéw, o odpowiednich
kwalifikacjach, mogacych pelni¢ role superwizora. W skali catej Polski niewiele 0séb specjalizuje
sie w tej dziedzinie pomagania, a takze brakuje os$rodkéw szkoleniowych specjalizujacych
sie w interwencji kryzysowej. Ostatecznie problemy te udato sie rozwigza¢ poprzez dtugotrwate
poszukiwanie specjalistow, nawet w odlegtych czesciach Polski.

W PCPR Police trudnoscia byly warunki lokalowe, usytuowanie utrudniajgce Kkorzystanie
z ustug. Miejsce udzielania $wiadczen w ramach projektu byto nie oznakowane. Recepcja
klientéw (miejsce tzw. pierwszego kontaktu) nie bylo oznakowane, wydzielone, ani w inny
sposéb identyfikowalne dla potencjalnych korzystajacych z ustugi klientéw. Problem zostat
czeSciowo rozwigzany. Dokonano drobnych reorganizacji pomieszczen, wyeliminowano
pomieszczenie przejSciowe, ktore przeznaczone byto uprzednio do pracy z klientami. Dokonano
oznaczenia pomieszczen przeznaczonych do realizacji zadania.

Ponizej zostat opisany przypadek realizowany zgodnie ze standardem interwencji kryzysowe;j
przez interwenta z OIK w Czestochowie. Opis przypadku zawiera historie dziatan
podejmowanych w ramach interwencji realizowanej zgodnie z przyjeta sekwencjg czynno$ci
ustugowych oraz rezultaty, jakie w efekcie udato sie uzyskac.
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Opis przypadku - przyklad skutecznego wdrozenia

Pani X, 1. 50, zglosita sie do Osrodka Interwencji Kryzysowej w zwigzku z do$wiadczaniem
przemocy fizycznej, psychicznej i seksualnej, w tym gwattu ze strony swojego partnera,
z ktérym byta w zwigzku przez 10 lat. Kobieta ma dwéjke dzieci z pierwszego matzenistwa -
dorostego juz syna i nastoletnig cérke. W momencie, kiedy partner zaczat przejawia¢ agresje w
stosunku do dzieci, podjeta decyzje o odejsciu od niego. Pani X. wraz z dzietmi zamieszkata
tymczasowo w mieszkaniu udostepnionym jej nieodptatnie przez znajoma. Dzieki temu
odizolowata sie od osoby stosujacej wobec niej przemoc, jednak nie zapewnito jej to w peini
poczucia bezpieczenstwa — wcigz odczuwata niepokoj i silny lek.

W trakcie pierwszego spotkania z osoba interweniujaca - pedagogiem, kobieta byta
roztrzesiona, ptakata, méwita w sposéb chaotyczny, niesktadny. Pedagog towarzyszyt Klientce
W wyrazaniu emocji, starajgc sie zapewni¢ swojg uwazng obecno$¢ i empatyczne stuchanie,
a jednocze$nie probujgc stworzy¢ wstepng diagnoze sytuacji. Po zakonczonej sesji pedagog
zaproponowat Pani X. kolejne spotkanie w ramach interwencji kilku sesji, na co wyrazita zgode.

Miedzy sesjami Pani X. odbyto sie spotkanie zespotowe, w trakcie ktérego pedagog przedstawit
jej przypadek pozostatym specjalistom Os$rodka. Wspélnie ustalono strategie pomocy dla Pani
X. na czas interwencji kilku sesji: umozliwienie Klientce wyrazania emocji zwigzanych
z traumatycznymi do$wiadczeniami, wzmacnianie zasoboéw Klientki, zachecenie Klientki do
skorzystania z porady prawnej i uruchomienia procedur prawnych, skierowanie Klientki na
terapie indywidualng oraz grupe wsparcia dla kobiet do§wiadczajgcych przemocy.

Na kolejnym spotkaniu Klientka byta bardziej stabilna, pozwalata sobie na wyrazanie emocji
i jednoczes$nie zaczeta przekierowywac swojg uwage na otaczajaca ja codzienno$¢ i sprawy
formalne. Klientka zdecydowata sie na spotkanie z prawnikiem, nie podjeta jednak decyzji co do
uruchomienia procedur prawnych. W zwigzku 2z tym pracownik interweniujacy
w porozumieniu z Klientkg samodzielnie uruchomit wtasciwe procedury.

W trakcie kolejnych trzech sesji pedagog wspierat Pania X. w podjetych czynnos$ciach,
wzmacniat jej zasoby. Klientka odzyskata stabilizacje i poczucie bezpieczenstwa. Stan kryzysu
zostal opanowany. Ponadto kobieta zdecydowata sie na podjecie terapii indywidualnej
w Osrodku.

Pedagog prowadzacy Pania X. potwierdzil, Ze w procesie interwencyjnym zgodnie
z wdrazanymi Standardami pomocna byta sekwencja interwencji, spotkanie zespotowe, ktore
umozliwito szersze spojrzenie na sytuacje klientki oraz stworzenie strategii pomocy dobranej
do jej potrzeb.

Standaryzacja w pomocy spotecznej, niezaleznie od tego czy dotyczy pracy socjalnej, czy innych
ustug, pozwala na projakos$ciowe o tych ustugach myslenie. Ustuga wykonywana z odpowiednig
jakoscig jest punktem wyjscia do zmiany sposobu postrzegania systemu pomocy spotecznej jako
komplementarnych profesjonalnych instytucji dziatajacych na rzecz klienta z dbatoscia o jego
poczucie podmiotowos$ci. Dowodem na skutecznos¢ proponowanych rozwigzan jest chec i wola
kadry zarzadzajacej do pozostawienia rozwigzan wypracowanych w pilotazu, w wielu o$rodkach
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rozpoczeta zostata reorganizacja tak, aby potencjal uwolniony w procesie realizacji pilotazu
mogt zosta¢ w petni wykorzystany z korzyscig przede wszystkim dla klientow.
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