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W gdynskim Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej (MOPS) trwaly prace nad standardami
Swiadczonych ustug opiekuriczych. Zaangazowani w prace urzednicy chcieli, zeby powstat zywy
dokument, postanowili wigc w spos6b partycypacyjny wypelni¢ go trescia 1 ustali¢ standardy jakosci
ustug ze wszystkimi grupami, ktérych miat dotyczy¢.

Wyodrebniono nastgpujace grupy, ktére nalezato wiaczyé w proces konsultacji:

1. Grupe decyzyjna — osoby zlecajace ustugi, np. prezydent miasta, jednostki organizacyjne miasta
zamawiajace ustugi opiekuncze seniorow — w tym przedstawiciele MOPS, 1 zleceniobiorcow —
organizacje pozarzadowe i inne podmioty prawne organizujace Swiadczenie ustug opiekuniczych.

2. Grupe koordynujacg ustugi, czyli pracownikow socjalnych 1 koordynatorow opiekunek,

3. Grupg dziatania, czyli opiekunki 1 wolontariuszy Swiadczacych ustugi opiekuricze,

4. Grupeg odbiorcow ustug: senioréw 1 ich rodziny.

Zwrocono szczegbdlng uwage na to, by dowartosciowac uczestnikéw 1 doceni¢ wage ich udziatu w
procesie. | tak np. w kampanii informacyjnej w mediach wykorzystano zdj¢cia mieszkancéw, a do
seniorOW wystano listy napisane czcionka 16-punktowa, ktore wlasnorgcznie sygnowal wiceprezydent
miasta.

Z grupami komunikowaly si¢ wylacznie osoby, przy ktérych mozna si¢ byto swobodnie i bezpiecznie
wypowiadaé. Wiadze MOPS uznaly na przyklad, ze ich udziat w niektdrych rozmowach moze ograniczaé
uczestnikow, Swiadomie wigc z tego rezygnowaly. Wiele uwagi poswigcono seniorom. Wywiady
indywidualne z osobami starszymi, sktadajace si¢ na cz¢s$¢ diagnostyczng procesu, dostosowane do
specyfiki tej grupy przeprowadzali wolontariusze — seniorzy niezaangazowani na co dzien w Swiadczenie
ustug.

Kazdego wolontariusza przygotowano do przeprowadzenia wywiadu podczas grupowego szkolenia.
Starano si¢ przede wszystkim zachecic ich do stworzenia przyjacielskiej atmosfery, tak by wywiad jak
najmniej przypominal ankiete, a jak najbardziej zwyczajna rozmowe znajomych. Aby nie zaburzy¢ tej
atmosfery, nie wolno byto nagrywa¢ rozmow ani notowa¢ w trakcie wywiadu. Spisanie obserwacji,
uzyskanych informacji 1 wnioskéw mogto si¢ odby¢ dopiero po zakonczeniu spotkania.

Po przeprowadzeniu wszystkich wywiadow odbyto si¢ spotkanie podsumowujace, na ktérym kazdy z
wolontariuszy otrzymat podzigkowanie oraz specjalnie przygotowany dyplom podpisany przez
wiceprezydenta Gdyni. Ten sposob podejscia do wolontariuszy sprawit, ze byli zadowoleni z udziatu w
procesie konsultacji — wyrazali che¢ uczestniczenia w kolejnych takich przedsigwzigciach.

Wywiady indywidualne przygotowaty grunt pod wiasciwe konsultacje spoteczne. Rozpoczgto je od
przeprowadzenia dziewigciu otwartych spotkar informacyjnych dla cztonkéw grup wyodrgbnionych na
poczatku procesu. Spotkania organizowano nie tylko dla kazdej z nich oddzielnie, lecz takze dla
mniejszych, bardziej homogenicznych podgrup interesariuszy — odbyty si¢ np. cztery spotkania dla oséb
korzystajacych z ustug MOPS z réznych czg¢Sci miasta. W kazdym spotkaniu uczestniczyto od kilku do
dwudziestu kilku o0s6b.

Pierwszy etap wlasciwych konsultacji obeymowat cztery spotkania konsultacyjne — po jednym dla kazde;]
grupy interesariuszy. Na etapie drugim — w kolejnej rundzie, odbyty si¢ dwa spotkania, przy czym w
kazdym uczestniczyli reprezentanci dwéch grup interesariuszy. Po kazdym ze spotkan doktadnie
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analizowano protokoty, szukajac kryteriow jakosci ustug opiekunczych. Na zakonczenie tej czgsci
wybrano przedstawicieli grup na spotkanie wszystkich reprezentantow. Po nim eksperci MOPS ponownie
przeanalizowali zapisy wszystkich grup i1 stworzyli nowa, uzupeiniong tabelg kryteriéw jakosci.

Na tym etapie rowniez starano si¢ zadbac o uczestnikow i ich dowartosciowac. Do 0s6b starszych
telefonowano przed spotkaniem, przypominajac o zgtoszonym udziale w konsultacjach. Niektérych
dowozili na miejsce pracownicy MOPS. Osoby starsze, ktdre z réznych powodow nie uczestniczyly w
spotkaniach, opiekunki informowaty o efektach procesu. Opiekunki otrzymatly informacje podczas
spotkan szkoleniowych organizowanych regularnie przez pracodawce.

Bezposrednim rezultatem projektu byto wypracowanie kryteriéw jakosci ustug opiekuniczych wraz z
zaleceniami dziatafi, na ktore zgodzity si¢ wszystkie grupy uczestniczace w Swiadczeniu takich ustug. Na
tej podstawie wypracowano i uchwalono dokument ,,Gdynski standard jakosci ustug opiekunczych
Swiadczonych w miejscu zamieszkania", ktory obowiazuje wszystkie strony zaangazowane w
Swiadczenie ustug. Konkretne zmiany widoczne sa na wszystkich szczeblach organizacji pracy
zleceniodawcdw 1 zleceniobiorcOw ustug — od dzienniczka w domu kazdego odbiorcy ustugi, w ktérym
zapisywane sa czynnosci wykonywane przez opiekunke, przez obowiazek powotania koordynatoréw
opiekunek i1 udzialu koordynatoréw w ustalaniu zakresu ustugi dla kazdej osoby, az po sposéb
monitoringu ustug 1 podniesienie ptac opiekunek.

Efektem projektu jest takze przetestowany schemat dziatan, na podstawie ktérego mozna opracowaé
kryteria 1 standardy jakosci dowolnych ustug §wiadczonych przez stuzby miejskie. Model ten mozna
wykorzysta¢ przy kolejnych przedsigwzigciach, traktowac jako pomoc w podniesieniu jakosci innych
dziatan MOPS lub miasta na rzecz mieszkancow. To nowatorska procedura uwzgledniajaca szeroko
zakrojong partycypacje publiczna w tworzeniu instytucjonalnych procedur.

Zachecamy do korzystania z zasobow bazy dobrych praktyk partycypacji prowadzonej przez Fundacje
Inicjatyw Spoteczno-Ekonomicznych. Mamy adziejg, ze beda one dla Panistwa inspiracja do pokonywania
barier we wspotdecydowaniu 1 wspottworzeniu przysziosci.
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