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Wprowadzenie

Wspolczesne zarzadzanie publiczne podlega dynamicznym przemianom
wynikajacym z coraz to nowych wyzwan spotecznych, co powoduje ko-
nieczno$¢ dostosowywania ustug spolecznych do potrzeb i oczekiwan
spolecznosci lokalnej, a w konsekwencji do zapewnienia bezpieczenstwa
spolecznego. Jednym z najwazniejszych celow polityki wlaczenia spolecz-
nego jest uczestnictwo osob zagrozonych wykluczeniem spolecznym —
zaréwno jako narzedzie upodmiotowienia jednostki, jak i pod wzgledem
mechanizmu zarzadzania. Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o realizowaniu
ustug spolecznych przez centrum ustug spolecznych (Dz.U. z 2019 r.
poz. 1818) wprowadza do praktyki publicznych stuzb spotecznych formu-
le zarzadzania przypadkiem (case management), ktéra przydziela koordy-
natorowi indywidualnych planéw ushug spolecznych. Ma on zapewni¢, ze
oferowane ustugi odpowiadaja na realne potrzeby konkretnego mieszkan-
ca, sa mu $wiadczone w odpowiednim czasie i w odpowiedniej jakosci.
Zgodnie z idea deinstytucjonalizacji rozwoj wysokiej jakosci zindy-
widualizowanych uslug na poziomie rodziny i lokalnej spotecznosci ma
umozliwi¢ pozostawanie przez osobe potrzebujaca pomocy jak najdiuzej
w swoim $rodowisku zamieszkania, zapewniajac jej zaspokojenie indywi-
dualnych potrzeb oraz wzmacniajac odpowiedzialnos¢ za jej wlasny los.
Nalezy zwrdci¢ uwage takze na inny proces — demonopolizacje, tj. dzie-
lenie si¢ odpowiedzialnoscia i zadaniami w obszarze ustug spotecznych
przez samorzad z innymi podmiotami sektora pozarzadowego i prywat-
nego. Odnoszac si¢ do dostarczania ustug spolecznych wskazuje sie takie
zalety demonopolizacji, jak zwigkszenie mozliwosci wyboru ustug od
réznych dostawcéw, co w konsekwencji daje zréznicowany wybor ustug,
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zwigkszenie konkurencji, a to z kolei wplywa na jakos¢ i cene czy zwigkszenie/
dywersyfikacje dochodéw dla przedsiebiorcéw lokalnych, w tym podmiotéw
ekonomii spoteczne;j.

Centrum ustug spolecznych (CUS) to nowa instytucja polityki spotecznej,
ktora dysponuje baza uslug spotecznych na terenie danej gminy, wykonujac
przy tym dziatania zmierzajace do podnoszenia lokalnego bezpieczenstwa spo-
lecznego poprzez realizacje i informowanie o dostepnych ustugach odpowia-
dajacych na potrzeby poszczegélnych mieszkancéw. Cecha charakterystyczna
dla CUS jest zatem lokalnos¢ ustug spolecznych i ich $wiadczenie przez inne
podmioty — z sektora prywatnego i pozarzadowego. Lokalny Plan Rozwoju
Ustug Spotecznych wyznacza kierunki rozwoju ustug spolecznych dostosowa-
ne do potrzeb i mozliwosci samorzadu lokalnego.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie idei zarzadzania przypad-
kiem w odniesieniu do wybranych teorii zarzadzania jako metody przeciwdzia-
tania lokalnemu zagrozeniu spotecznemu.

W niniejszym artykule zastosowano metode¢ badania dokumentéw oraz me-
tody nieodlacznie zwigzane z istotg procesu poznawczego — analize i synteze
(Gierszewski, Pieczywok 2020), a takze dokonano przegladu literatury nauko-
wej. Podstawe empiryczng badania stanowila ustawa z 19 lipca 2019 r. o reali-
zowaniu ustug spolecznych przez centra ustug spotecznych. Przeglad literatury
przedmiotu postuzyt do konceptualizacji kluczowych poje¢ i ukazania ich wie-
loaspektowosci i zZlozonosci, a takze dostarczyt teoretycznego kontekstu.

Artykut stanowi punkt wyjécia dla dalszej eksploracji problematyki bez-
pieczenstwa spolecznego w ujeciu lokalnym w odniesieniu do projektowania
ustug spotecznych przez centra ustug spolecznych.

VWybrane teorie zarzadzania a ustugi spoteczne i bezpieczenstwo spoteczne

Fundamentalnym zalozeniem rozwoju panstwa jest pokdj spoleczny, czyli za-
akceptowanie przez spoleczenstwo dzialan organéw wladzy publicznej i samo-
rzadowej, a takze istniejacej struktury spolecznej (Pokruszynski 2012). Waru-
nek ten dotyczy wszystkich obszaréw jego funkcjonowania.

Bezpieczenstwo spoleczne to nowy obszar badawczy w naukach o bezpie-
czenstwie, ktory rozpatruje si¢ w kontekscie zagrozenia spolecznego. Jedna
z definicji wskazuje, Ze ,zagrozenia spoleczne zwigzane s z niezaspokojeniem
istotnych potrzeb jednostek oraz grup spolecznych, ktére kumuluja krytyczne
sytuacje i wprowadzaja je w stan utraty poczucia bezpieczeristwa” (Gierszew-
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ski 2013). Tym samym bezpieczefistwo spoleczne jest dzialaniem instytucji
formalnych i nieformalnych, a przede wszystkim panistwowych, nakierowanym
na przeciwdzialanie negatywnym zjawiskom spolecznym zagrazajacym stabilne-
mu funkcjonowaniu panistwa, grupy ludzi i samej jednostki (Gierszewski 2018).

Bezpieczenstwo spoleczne sklada sie z kilku kategorii szczegdtowych, jak
bezpieczenistwo zdrowotne, socjalne, ekologiczne czy demograficzne (Jamrosz-
ko 2020). Bezpieczeristwo zdrowotne to samo$wiadomo$¢ i kultura zdrowotna,
wiedza na temat funkcjonowania stuzby zdrowia i zapewnienia opieki lekarskiej.
Bezpieczenistwo socjalne odnosi sie¢ do zabezpieczenia podstaw egzystenciji
zbiorowosci spolecznych w zakresie podstawowych elementéw niezbednych
do zycia i rozwoju. Bezpieczenstwo ekologiczne zapewnia ogélnemu rozwojowi
cztowieka sprzyjajace srodowisko naturalne. Z kolei bezpieczeristwo demogra-
ficzne to procesy wspierajace liczebnos¢ populacji i zabezpieczenie spoteczne.

W literaturze wyrdznia si¢ dwa obszary bezpieczenstwa spolecznego: kultu-
rowy i spoteczny (Brzezifiski 2013). Obszar kulturowy odnosi si¢ do zbiorowo-
$ci takich jak spotecznosci lokalne. Gléwnym problemem tak definiowanego
bezpieczenstwa spolecznego jest przede wszystkim migracja, ktérej skutkiem
moze by¢ zmiana strukturalna spoleczenistwa. Drugi obszar bezpieczenistwa
spolecznego — socjalny — dotyczy jednostek i wiaze si¢ z identyfikacja ze spole-
czenstwem, uczestnictwem w zyciu spolecznym czy marginalizacja i wyklucze-
niem. Zjawisko zagrozen spotecznych dotyka osoby (grupy), ktérych podsta-
wowe potrzeby nie sa zaspokojone z réznych przyczyn: wypadkéw losowych,
choroby, kryzysu, niezaradno$ci zyciowej czy dziedziczenia zachowarn. Samo-
rzad lokalny realizujac polityke spoleczng zapewnia bezpieczenstwo spoleczne
poprzez oferowanie ustug spotecznych dopasowanych na miare potrzeb miesz-
kanicow.

Sprecyzowanie katalogu ustug spotecznych nie jest latwe ze wzgledu na wie-
lowymiarowo$¢ kategorii pojeciowej ,ustugi spoleczne”. W ustawodawstwie
wielu pafistw nie ma w ogdle definicji ustug spotecznych (Baldock, Manning
2012). W Polsce ustawa z 19 lipca 2019 . o realizowaniu ustug spotecznych
przez centra ustug spolecznych pierwszy raz wprowadza do obrotu prawnego
pojecie ustugi spolecznej. Jak wskazuja Marek Rymsza i Arkadiusz Karwacki
(2023), ,ustuga spoleczna to wsparcie o charakterze niematerialnym, $wiad-
czone bezposrednio przez osoby majace odpowiednie kwalifikacje”. Cytowani
autorzy zauwazajq tez, ze dzialania w owych obszarach podejmowane s3 przez
gmine w celu zaspokojenia potrzeb wspélnoty samorzadowej i swiadczone bez-
posrednio na rzecz os6b, rodzin, grup, ogétu mieszkancéw. W ustawie wskaza-
no dzialania w zakresie czternastu obszaréw, takich jak: polityka prorodzinna,
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wspieranie rodziny, system pieczy zastepczej, pomoc spoleczna, promocja
i ochrona zdrowia, wspieranie 0s6b niepelnosprawnych, edukacja publiczna,
przeciwdzialanie bezrobociu, kultura, kultura fizyczna i turystyka, pobudzanie
aktywnos$ci obywatelskiej, mieszkalnictwo, ochrona $rodowiska, reintegracja
zawodowa i spoleczna, w ktdérych realizowane moga by¢ ustugi spoleczne. Ten
dosy¢ ogdlny katalog nie ogranicza si¢ tylko do kilku czy kilkunastu ustug spo-
lecznych, a daje pole mozliwosci do ich personalizacji, ktore najlepiej odpo-
wiedza na zdiagnozowane potrzeby mieszkanicéw danej spolecznosci lokalne;j.
Analizujac kategorie bezpieczenistwa spolecznego mozna zauwazy¢ powiazania
ze wskazanymi w ustawie obszarami realizacji ustug spolecznych, co pokazuje
na znaczacy wplyw dzialania centrum ustug spolecznych na poziom bezpie-
czenistwa spofecznego w wymiarze lokalnym.

W ostatnich latach zagadnienie uslug spolecznych stato sie jednym z waz-
niejszych tematéw poruszanych na plaszczyznie europejskiej (Buitrago i in.
2023). Podjecie przez Komisje Europejska probleméw dotyczacych $wiad-
czenia ustug uzytecznosci publicznej zaznaczono w Zielonej (2003) i Bialej
Ksiedze (2004), co pokazuje, ze zagadnienia te stanowia réwniez dla instytuciji
europejskich niezwykle wazny obszar w rozwoju polityki spotecznej, bezpie-
czenstwa spolecznego i zarzadzania sferg publiczna.

Ustawa o realizowaniu ustug spotecznych przez centra ustug spolecznych
w art. 14 wskazuje zasady, jakimi kieruje si¢ centrum ustug spolecznych w swo-
ich dzialaniach, m.in. zasade wspolpracy z podmiotami wszystkich sektoréw
w powiazaniu z zasada pomocniczoéci, zasade jakosci ustug spolecznych, za-
sade powszechno$ci wskazujaca na inne niz do tej pory zarzadzanie uslugami
spotecznymi, zasade podmiotowosci wskazujaca na indywidualne podejscie
do mieszkanca, zasade kompleksowo$ci odnoszaca si¢ do zarzadzania calym
procesem projektowania ustug spolecznych.

Zarzadzanie publiczne i organizacje non-profit

Pojecie outsourcingu, jak zauwaza Michat Trocki (2001), pojawilo si¢ w prak-
tyce zarzadzania w latach osiemdziesigtych, a do teorii zarzadzania weszlo
w latach dziewieédziesiatych XX w. Nie mozna jednak stwierdzi¢, ze jest to
zjawisko zupelnie nowe, towarzyszylo ono bowiem wszystkim formom dzia-
lalnosci gospodarczej, przejawiajac si¢ w posiadaniu przez organizacje swoich
dostawcéw i kooperantéw (Oblj 1999). Stowo outsourcing jest neologizmem
angielskich stéw outside-resource-using i thumaczy sig je jako wykorzystywanie
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zasobéw zewnetrznych (Trocki 2001) lub przekazanie jednostce zewnetrznej
w uzytkowanie zasobéw organizacji gospodarczej (Kopczynski 2010).

Maurice F. Greaver (1998) definiuje outsourcing jako transfer wewnetrz-
nych obszaréw dzialalno$ci organizacji — jak tez praw decyzyjnych — do dys-
pozycji zewnetrznych jednostek na zasadzie kontraktu. Nalezy jednak zazna-
czy¢, Ze outsourcing nie jest powszechnie stosowanym przez liczne organizacje
zleceniem wykonania ustugi. W wyniku outsourcingu zachodza zdecydowanie
wieksze zmiany, przejawiajace si¢ skupieniem przedsiebiorstwa na zasadniczej
dzialalno$ci i skutkujace nawiazaniem dlugotrwalej i stalej wspolpracy partner-
skiej miedzy organizacjami — jedna zobowiazuje si¢ do zakupu od partnera pro-
duktow lub ustug najczesciej wytwarzanych we wlasnym zakresie. William M.
Lankford i Faramarz Parsa (1999) stwierdzaja natomiast, ze outsourcing pole-
ga na przekazywaniu zadan, z ktérych mozna zrezygnowa¢, badz ktére moga
by¢ wykonywane taniej, a czesto tez lepiej poza przedsiebiorstwem. Organiza-
cja w tym przypadku koncentruje si¢ na dziatalno$ci zasadniczej — dysponuje
w niej przewaga konkurencyjng, a obszary stanowiace czesto dzialalno$¢ po-
mocniczg lub uboczng s3 wydzielane z proceséw dzialania organizacji i zlecane
do realizacji podmiotom zewnetrznym.

W politykach publicznych mocno zarysowal sie proces demonopolizacji,
czyli dopuszczenie do realizacji ustug spolecznych podmiotéw z sektoréw pry-
watnego i pozarzadowego oraz ekonomii spolecznej, co spowodowalo udzial
w rynku ushug spolecznych podmiotéw innych niz publiczne, a tym samym wy-
pracowywanie nowych, innowacyjnych rozwiazan, sposobéw realizacji ustug
czy reakgeji na problemy.

Uslugi spoleczne s3 czesto realizowane przez jednostki administracji pu-
blicznej oraz organizacje pozarzadowe (non-profit). W kontekscie teorii za-
rzadzania zarzadzanie publiczne koncentruje si¢ na zapewnieniu, ze ustugi sa
dostosowane do potrzeb obywateli i ich bezpieczenistwa publicznego i realizo-
wane w sposdb efektywny. Podstawowe zasady to skutecznoéé (osiaganie zato-
zonych celéw), efektywno$¢ (optymalne wykorzystanie zasobéw) i sprawiedli-
wo$¢ (réwne traktowanie wszystkich obywateli).

Teoria New Public Management (NPM)
Teoria New Public Management (nowe zarzadzanie publiczne) utozsamiana

jest z procesem wyznaczania celéw i monitorowania wynikéw, zarzadzania
finansami, wyznaczania standardéw uslug, korzystania z rozwigzan benchmar-
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kingowych oraz nowoczesnego zarzadzania zasobami ludzkimi (Wach-Grzy-
bowska 2017). Nowe zarzadzanie publiczne to zmiana sposobu zarzadzania
organizacjami publicznymi, ktéra polega na zaprzestaniu priorytetowego trak-
towania procedur i zasad postepowania zwigzanego z dokonywaniem wydat-
kéw, a wdrozeniu regut opartych na analizie osigganych wynikow zwiazanych
z ponoszonymi wydatkami, przyjeciu orientacji strategicznej oraz wprowadze-
niu mechanizmu rynkowego do procesu $wiadczenia ustug publicznych (Za-
lewski 2007). Nowe zarzadzanie publiczne zwigksza nacisk na jako$¢ dostarcza-
nych ustug publicznych zorientowanych na potrzeby i oczekiwania obywatela,
podobnie jak bezpieczenstwo spoleczne, ktére méwi o potrzebach ludzi, sta-
wiajac jednostki i grupy spoleczne na pierwszym miejscu (Gierszewski 2018).

W kontekscie ustug spolecznych teoria NPM proponuje podejscie, ktore Ia-
czy techniki zarzadzania z sektora prywatnego z sektorem publicznym. W tej
teorii kladzie sie nacisk na decentralizacje decyzji, zwigkszenie efektywnosci
i transparentno$ci dzialan administracyjnych, ocene i audyty wynikéw uslug
(np. w obszarze opieki spolecznej, zdrowia, edukacji), zarzadzanie przez cele
i mierzenie wynikéw (Kolthoffi in. 2007, s. 400-402).

Zarzadzanie jakoscig (Total Quality Management — TQM)

Zarzadzanie jako$cig w polskiej literaturze jest nazywane réznie, m.in.: kom-
pleksowe zarzadzanie jako$cia, zarzadzanie przez jakos¢, globalne zarzadzanie
jakoscia, globalne zarzadzanie na rzecz jakosci, zarzadzanie jako$cia totalng, za-
rzadzanie jakoscia globalng (Zymonik i in. 2013). Najbardziej jednak utrwalita
sie nazwa zaproponowana na przelomie lat osiemdziesiatych i dziewiecdziesia-
tych XX w. przez Edwarda Kondlarskiego — kompleksowe zarzadzanie przez
jakos¢. TQM jest koncepcja majaca swoja specyficzng filozofi¢ — ma pobudza¢
ludzi do dzialania. W jej ramach przez kilkadziesiat lat wypracowano wiele me-
tod i technik umozliwiajacych doskonalenie zarzadzania organizacjami.

W nazwie koncepcji mozna rozrézni¢ trzy aspekty odnoszace si¢ do po-
szczegOlnych stéw: total — wlaczenie wszystkich obszaréw i pozioméw organi-
zacji, orientacja na klienta, na pracownikdéw, na spoteczenistwo; quality — jakos¢
pracy, proceséw, produktu, jako$¢ zarzadzania organizacja; management — ja-
ko$¢ kierowania organizacja (kompetencje), polityka i cele jakosci, zdolnosé
do uczenia si¢. Odchodzi sie zatem od tradycyjnego traktowania urzedu jako
organizacji biurokratycznej, administrujacej powierzonym majatkiem i wyda-
jacej decyzje.
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W obszarze ustug spolecznych TQM podkresla znaczenie ciaglego dosko-
nalenia jakosci $wiadczonych uslug. Obejmuje to ustalanie standardéw jakosci
i ich monitorowanie, zaangazowanie pracownikéw w proces poprawy jako-
§ci ustug, a takze wzmacnianie wspdlpracy z uzytkownikami ustug (np. rodzi-
nami, osobami korzystajacymi z pomocy spolecznej).

Personalizacja

Personalizacja nalezy do terminéw wieloaspektowych i nie dajacych si¢ jedno-
znacznie zdefiniowaé. Gléwne jej zalozenie zawiera si¢ w fundamentalnej zmia-
nie, jaka personalizacja przynosi dla $wiadczenia ustug publicznych, przesuwa-
jac wage z gotowych rozwiazan na indywidualne potrzeby obywateli (Larkin,
Dickinson 2011).

Idea personalizacji wskazuje, ze

poprzez umieszczenie uzytkownikéw w centrum ustug i umozliwienie im uczest-
nictwa w projektowaniu oraz realizacji, uslugi staja sie bardziej efektywne dzigki
mobilizacji milionéw ludzi jako wspotproducentéw débr publicznych, ktére cenia.
Personalizacja ma potencjal, by zreorganizowa¢ sposob, w jaki tworzymy dobra pu-
bliczne i dostarczamy ustugi publiczne (Leadbeater 2004).

Catherine Needham (2022) prezentuje podejécie do personalizacji ustug
publicznych jako narracji, ktéra oznacza sposéb, w jaki opowiesci i przekazy
kulturowe ksztaltuja nasze rozumienie oraz wdrazanie personalizacji. W tym
ujeciu personalizacja nie jest jedynie technicznym dostosowaniem ustug do in-
dywidualnych potrzeb, ale takze silng historig i opowiescig — narracja — ktéra
opisuje te zmiany w sposob angazujacy i perswazyjny.

Bezpieczenstwo spoleczne, ktore skupia si¢ na ochronie egzystencji czlo-
wieka i zaspokajaniu indywidualnych potrzeb jednostek (nie tylko material-
nych, ale takze duchowych) (Domanski 2017, t. 2, s. 368) wskazuje na dopa-
sowywanie odpowiednich ustug spolecznych, tym samym personalizujac je po
to, by zapobiec zagrozeniom spolecznym, stajac si¢ przeciwwaga dla czynnikéw
mogacych prowadzi¢ do marginalizacji i wykluczenia spolecznego.

Personalizacja uslug spolecznych to podejécie, w ktérym osoba korzystajaca
z uslug jest traktowana podmiotowo, a ustugi sa dostosowane indywidualnie
do jej potrzeb, celéw, mozliwosci i sytuacji zyciowej. Uzytkownik uslug to ak-
tywny wspoltworca, a nie bierny odbiorca pomocy, wsparcie jest ,szyte na mia-
re” — zamiast gotowych pakietéw ustug pracownik centrum ushug spotecznych,
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tworzac indywidualny plan wsparcia, bazuje na zasobach, celach i preferen-
cjach osoby — nie tylko na jej deficytach, uwzgledniajac potrzeby w zakresie
bezpieczenstwa spolecznego.

Centrum ustug spotecznych jako nowa instytucja spoteczna

W mys$l obowiazujacej ustawy o pomocy spolecznej pomoc spoleczna ,jest insty-
tucja polityki spolecznej panistwa, majaca na celu umozliwienie osobom i rodzi-
nom przezwyciezanie trudnych sytuacji zyciowych, ktérych nie sa one w stanie
pokona¢, wykorzystujac wlasne uprawnienia, zasoby i mozliwosci”. Pomoc spo-
leczng organizuja organy administracji rzadowej i samorzadowej, wspélpracujac
w tym zakresie, na zasadzie partnerstwa, z pozarzadowymi organizacjami spo-
lecznymi, Kosciolem katolickim, innymi kosciolami, zwiazkami wyznaniowymi
oraz osobami fizycznymi i prawnymi. Zachodzace w ostatnich latach zjawiska
spoleczne, w szczegdlnosci proces starzenia sie spoleczenistwa i ostabienie wiezi
miedzypokoleniowych w rodzinie, skutkuja statym, dynamicznym wzrostem za-
potrzebowania na ustugi spoleczne. Rosng tez oczekiwania spoleczne w zakresie
wprowadzania oferty nowych rodzajéw takich ustug. Dlatego tez w2019 r. uchwa-
lona zostala ustawa o realizowaniu ustug spolecznych przez centra ustug spolecz-
nych (ustawa weszla w zycie 1 stycznia 2020 r.). Ta nowa instytucja spoleczna
ma za zadanie zapewni¢ mieszkaricom dostep do kompleksowych ustug spotecz-
nych na poziomie gminy, a zarazem wspiera¢ integracje i rozwdj samorzadowych
wspdlnot terytorialnych. W aspekcie systemowym centra uslug spolecznych sta-
nowig instytucjonalny pomost pomiedzy wsparciem socjalnym organizowanym
wedlug zasady selektywnosci i adresowanym do oséb i rodzin znajdujacych sig
w najtrudniejszej sytuacji zyciowej (pomoc spoleczna) oraz wsparciem spolecz-
nym o charakterze powszechnym z ustugami oferowanymi wszystkim zaintereso-
wanym mieszkaricom. Podkresli¢ nalezy, ze nie jest to rozwigzanie obowiazkowe,
a fakultatywne, stad utworzenie centrum ustug spolecznych jest dobrowolne.

Ustawa w art. 9 przewiduje dwa podstawowe tryby utworzenia centrum:
poprzez przeksztalcenie funkcjonujacego w gminie o$rodka pomocy spotecz-
nej (obecnie preferowana forma) oraz poprzez powolanie centrum w ramach
porozumienia gminnego (w gminach tych nadal funkcjonuja osrodki pomocy
spolecznej). Instytucja ta to kolejny etap budowania w Polsce nowoczesnego
systemu zabezpieczenia spolecznego, w ramach ktérego publiczne wsparcie
ustugowe jest dla wszystkich mieszkanicéw, nie tylko dla oséb czy grup ze $ro-
dowisk marginalizowanych.
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Centrum ustug spolecznych niesie za soba wiele korzystnych rozwigzan dla
spolecznosci lokalnej: jest odpowiedzia na potrzeby mieszkancéw, wspiera
wspolprace migdzysektorowa, wprowadza nowe zawody pomocowe, co zapo-
biega wypaleniu zawodowemu pracownikéw socjalnych (koordynator indywi-
dualnych planéw ustug spolecznych, organizator ustug spolecznych, organizator
spolecznosci lokalnej), pokazuje w innym $wietle dzialania instytucji pomocy
spolecznej. Dodatkowym innowacyjnym rozwigzaniem jest wprowadzenie me-
tody zarzadzania przypadkiem — formy indywidualizacji kompleksowego wspar-
cia osoby potrzebujacej jako jednego z modeli dziatania stuzb spotecznych.

|dea case managementu — zarzadzanie przypadkiem

Idee case managementu rozpropagowala Mary Richmond juz w 1917 r. W pracy
Social diagnosis nawigzala ona do trzech etapéw klasycznego modelu medycz-
nego: anamnezy (wywiadu) — diagnozy — leczenia. Case management stal sig
odpowiedzia na nasilajacy sie kryzys pomocy spolecznej i opieki zdrowotnej,
takze w Europie. Gl6wnym problemem byla fragmentaryzacja zar6wno syste-
mu pomocowego, jak i funkeji petnionych przez osoby z profesji pomocowych,
ktora charakteryzowata sie rozdrobnieniem oferty pomocowej, nieuzasadnio-
nym mnozeniem podmiotéw zajmujacych si¢ klientem/pacjentem, a takze
brakiem koordynacji migdzy poszczegélnymi uslugodawcami. Te same zadania
powielane byly wielokrotnie, bez indywidualnego podejscia do potrzeb jed-
nostki. W kazdej instytucji klient byl postrzegany jako ,nowy”, co oznaczalo
ponowne uruchamianie podobnych procedur, ktérym klient byl juz poddawa-
ny w poprzednich miejscach, co powodowalo brak skutecznej pomocy (Skow-
roniska 2013).

Wedlug ,Society of America” case management jest kooperacyjnym proce-
sem, w trakcie ktérego planuje si¢, implementuje, koordynuje, nadzoruje i ewa-
luuje aktywnosci pomocowe i ustugi, zaspokajajac dzigki komunikacji oraz
dostepnym zasobom indywidualne potrzeby klienta. Laczy zajmowanie si¢ po-
jedynczym przypadkiem w taki sposdb, by zapewni¢ klientom skorzystanie ze
zrdznicowanych dziatari pomocowych we wlasciwej formie i w odpowiednim
czasie (Neuffer 2009). W systemie niemieckim case management zajmuje sie
ludZmi znajdujacymi sie w kompleksowym problemowym polozeniu, dla ktd-
rego rozwigzania konieczna jest obecno$¢ wielu podmiotéw (ustugodawcéw)
wspoldzialajacych ze soba w procesie kooperacyjnym (wysokie zageszczenie
podmiotéw) (Klie 2013).
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W zintegrowanym modelu ustug spolecznych metoda case managementu
jest nowym podejéciem do zarzadzania przypadkami, szeroko stosowanym
w obszarze ustug spotecznych, zdrowotnych, edukacyjnych, bezpieczenstwa
spofecznego, a takze w opiece nad osobami starszymi, osobami z niepelno-
sprawnosciami czy w systemach wsparcia psychologicznego. Kompleksowe
zarzadzanie i koordynowanie réznych ustug ma na celu zapewnienie jak naj-
lepszego wsparcia osobom, ktére tego potrzebuja. W kontekscie zarzadzania
przypadkami chodzi o dostosowanie dzialan do indywidualnych potrzeb klien-
ta oraz zapewnienie integracji réznych ustug. Jest to zwiazane z poczuciem bez-
pieczenstwa, czyli stanu, ktéry daje poczucie pewnosci i gwarancje jego zacho-
wania oraz szanse na doskonalenie. Jedna z podstawowych potrzeb czlowieka
to sytuacja odznaczajaca si¢ brakiem ryzyka utraty czego$, co cztowiek szcze-
gélnie ceni, np. zdrowia, pracy, szacunku, niezaleznoéci (Kaczmareki in. 2009).

Podstawowe zalozenia i cele case managementu to indywidualne podejscie
(kazda osoba, ktéra wymaga wsparcia, ma unikalne potrzeby, ktére nalezy
zrozumie( i zaspokoi¢ w sposéb spersonalizowany), koordynacja ustug (case
manager, czyli osoba odpowiedzialna za zarzadzanie przypadkiem, koordynu-
je dzialania réznych instytucji i podmiotéw $wiadczacych usltugi spoteczne,
by zapewni¢ ciaglos¢ wsparcia i unikanie rozproszenia dzialan), empowerment
(wzmocnienie klienta poprzez zwigkszenie autonomii osoby objetej wspar-
ciem, umozliwiajac jej aktywny udzial w podejmowaniu decyzji o swoim zyciu
izdrowiu). Celem case managementu jest nie tylko dostarczanie ustug w sposéb
spojny, ale takze efektywne i racjonalne zarzadzanie zasobami, tak aby klient
otrzymal pomoc w mozliwie najbardziej optymalny sposéb.

Ustawa o realizowaniu uslug spolecznych przez centrum ustug spolecznych
wprowadza do lokalnej polityki spolecznej formule zarzadzania przypadkiem po-
przez utworzenie nowego zawodu pomocowego — case managera, ktéry ma zapew-
ni¢, ze oferowane ustugi odpowiadaja na realne potrzeby konkretnego mieszkanca,
dbajg 0 jego bezpieczenistwo spoleczne i s3 mu $wiadczone w odpowiednim czasie
i w odpowiedniej jakosci. Nalezy wyraznie podkresli¢, ze case manager to rzecz-
nik mieszkarica jako $wiadczeniobiorcy ustug realizowanych przez centrum ustug
spolecznych, pracownik troszczacy sie o holistyczne bezpieczenstwo spoleczne
mieszkanca. Ustawa stanowisko pracy tak sprofilowanego case managera okresla
terminem , koordynator indywidualnych planéw ustug spolecznych” (KIPUS).

Zgodnie z ustawg o centrum ustug spolecznych (CUS) (art. 29) zatrudnie-
ni w zespole do spraw organizowania ustug koordynatorzy indywidualnych
planéw ustug spolecznych odpowiadajg za przeprowadzenie rozpoznania in-
dywidualnych potrzeb oséb zainteresowanych korzystaniem z ustug ujetych
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w programie, opracowuja indywidualne plany ustug spotecznych (IPUS) i je
aktualizuja, monitorujg realizacje¢ indywidualnych planéw ustug spolecznych,
koordynujg ushugi spoleczne udzielane w ramach indywidualnych planéw;, a po-
przez rozmowy przeprowadzane z osobami objetymi indywidualnymi planami
podsumowujg ich realizacje. Indywidualny plan ustug spolecznych, okreslony
i realizowany adekwatnie do potrzeb konkretnych obywateli, jest podstawowa
forma realizacji przez CUS programu ustug spolecznych.

Wazna role w pracy KIPUS-a odgrywaja: rozmowa z klientem umozliwiaja-
ca elastyczne reagowanie na jego problemy oraz potrzeby, ktére dotad nie byly
nalezycie uwzglednione w ofercie pomocowej, aktywizacja podopiecznego —
wlaczenie go w dzialania zwigzane z pomoca w poczatkowej fazie procesu, tj.
na poziomie definiowania probleméw i celéw, poszerzenie autonomii klienta,
jak réwniez zapobieganie powstawaniu zalezno$ci klienta od instytucji po-
mocowych, ewaluacja na bazie prowadzonej dokumentacji (obligatoryjnie),
rownolegle do pracy z klientem doskonalenie szeroko rozumianego systemu
wsparcia, przezwyciezanie zawodowej separacji poszczegdlnych dyscyplin
profesjonalnego pomagania (Skowronska 2013). Niezbedne jest wyselekcjo-
nowanie i weryfikacja potrzeb dokonana w kontekscie istniejacych zagrozen,
wyzwarn oraz potencjalnych ryzyk.

Case management jako forma dzialania dotyczaca pojedynczego przypadku
obejmuje anamneze (wywiad), koordynacje, planowanie, sterowanie i ewalu-
acje aktywnos$ci pomocowych, $wiadczen rzeczowych i ustug. Proces orientuje
si¢ na indywidualne potrzeby. Centralnym elementem jest osobista interakcja
bazujaca na relacjach migdzy menedzerem przypadku a klientem (Reis 2003).

Od strony metodycznej proces ten sklada sie z szesciu etapow:

1. Case finding (osoba rozpoczyna udzial w procesie, przeprowadza sie z nia
rozmowe, zawiera kontrakt).

2. Asessment (diagnoza przeprowadzona wraz z klientem). Pierwszym kro-
kiem w case management jest szczegdlowa ocena sytuacjii potrzeb osoby,
ktdra obejmuje proces. Moze ona by¢ powiazana z analiza zdrowia, wa-
runkow mieszkaniowych, sytuacji rodzinnej czy spolecznej, zagrozenia-
mi, a takze zasobami, jakie klient ma do dyspozycji.

3. Service — plan (planowanie polega na stworzeniu wraz z klientem in-
dywidualnego planu dziatania z uwzglednieniem potrzeb klienta). Na
podstawie oceny potrzeb tworzy si¢ indywidualny plan dzialania, ktéry
obejmuje cele, metody i konkretne ustugi, ktére beda swiadczone osobie.
Planowanie to jest elastyczne i moze ulega¢ modyfikacjom w trakcie re-
alizacji, w zaleznosci od zmieniajacych sie potrzeb.
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4. Linking (laczenie polegajace na wspélpracy z instytucjami, ktére
sa w stanie pomdc w rozwigzaniu probleméw klienta, tym samym
umozliwienie klientowi skorzystania z réznych dostepnych ustug). Case
manager wprowadza plan w zycie, zapewniajac dostep do odpowiednich
ustug i wspierajac klienta w procesie korzystania z tych ustug. Moze to
obejmowa¢ pomoc w organizacji transportu, dostep do specjalistow czy
koordynacje réznych spotkan.

S. Monitoring (na tym etapie procesu obserwuje si¢ postepy klienta w re-
alizacji zalozonych celéw; etap ten trwa najdluzej ze wszystkich; moga
sie tu tez pojawic inne, dotad nieznane problemy, co skutkuje powrotem
do punktu wyjscia, czyli punktu 1). Proces case managementu jest dyna-
miczny. Monitorowanie postepow klienta pozwala na ocene skuteczno-
$ciinterwencji i ewentualna modyfikacje planu. Case manager regularnie
$ledzi, czy klient osiaga ustalone cele, czy napotkal na jakiekolwiek trud-
nosci i jak je rozwigzad.

6. Evaluation/exit (po 12 lub 24 miesigcach proces powinien si¢ zakon-
czyé). Aby proces CM przyniést zamierzone efekty, niezbedne jest
zbudowanie miedzy case managerem a klientem zaufania, ktére pozwala
na szczere i autentyczne uczestnictwo w procesie.

Korzysci z case managementu to przede wszystkim indywidualne podejscie,
czyli zapewnienie, ze kazda osoba otrzymuje pomoc dostosowana do jej uni-
kalnych potrzeb, skutecznos¢ - lepsza koordynacja ustug, co prowadzi do wiek-
szej efektywno$ci w pomaganiu osobom, dlugofalowe wsparcie, poniewaz po-
maga utrzymac ciaglo$¢ opieki i wsparcia przez dlugi czas, nawet jesli sytuacja
klienta sie zmienia, zwigkszenie jako$ci zycia, a w konsekwencji wigksze bez-
pieczenistwo spoleczne jednostki (bezposrednio) i jej otoczenia (posrednio).
Case management jest wiec skutecznym narzedziem w zarzadzaniu uslugami
spotecznymi, ktére pozwala na holistyczne podejscie do probleméw klientow,
koordynacje dzialan i optymalizacje zasobéw w celu maksymalizacji efektéw
wsparcia.

Whioski

Model pracy w centrum ustug spolecznych metoda case managementu jest po-
dejsciem, ktére umozliwia $wiadczenie kompleksowej i spersonalizowanej
pomocy osobom znajdujacym sie w trudnej sytuacji zyciowej. Takie centrum
pelni funkcje koordynatora dziatari migdzy réznymi instytucjami oraz oferuje
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wsparcie na wielu plaszczyznach, aby pomac klientowi w przezwycigzeniu jego
trudnosci i osiagnieciu stabilizacji Zzyciowej, a tym samym bezpieczenistwa spo-
lecznego.

Na bezpieczenstwo spoteczne ma wplyw poziom realizacji ustug spolecz-
nych w spolecznosci lokalnej. W odniesieniu do potrzeb spolecznych zasadne
jest uwzglednienie dwdch czynnikow, czyli przedstawianych przez lokalna spo-
lecznos¢ oczekiwan oraz mozliwosci wykreowania w niej przekonania o funk-
cjonowaniu w okreslonym, stabilnym stanie bezpieczeristwa (braku zagrozen).
Dokumentem, ktéry wyznacza kierunki rozwoju ustug spotecznych dostosowa-
nych do potrzeb i mozliwosci samorzadu lokalnego jest Lokalny Plan Rozwoju
Uslug Spolecznych. Powinien on zawiera¢ diagnoze, analize potrzeb w zakresie
ustug spotecznych, informacje o zasobach oraz grupy kategorialne, co do kto-
rych dziatania w kierunku bezpieczenstwa spolecznego powinny by¢ szczeg6l-
nie wzmozone i dlugofalowe.

Uslugi spoleczne s istotnym obszarem dzialalnosci publicznej, a ich za-
rzadzanie w $wietle teorii zarzadzania obejmuje réznorodne podejscia, narze-
dzia i techniki, ktére maja na celu zapewnienie efektywno$ci, sprawiedliwosci
i odpowiedzialnoéci w $§wiadczeniu tych ustug. Teoria zarzadzania odnosi si¢
do réznych koncepcji organizacji, ktére mozna zastosowa¢ w sektorze ustug
spolecznych, aby poprawi¢ jako$¢ §wiadczonych ustug oraz zapewnié bezpie-
czenstwo spoleczne na poziomie lokalnym.
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STRESZCZENIE

Bezpieczenistwo spoleczne jest podstawowa wartoscia cztowieka oraz calej spoteczno-
$cilokalnej. Szeroki wachlarz potrzeb w zakresie bezpieczernistwa oraz towarzyszacych
mu zagrozen sprawia, ze wladze lokalne powinny poszukiwa¢ mozliwosci i rozwiazan,
by wlaczaé i wykorzystywaé w dziataniach na rzecz tworzenia bezpieczenistwa rozne
podmioty i instytucje, rézne narzedzia i metody. Jedna z nich jest idea case manage-
mentu, praktykowana w ustawodawstwie polskim od niedawna, tj. od 2019 r., czyli od
momentu przyjecia ustawy o realizowaniu ustug spolecznych przez centra ustug spo-
lecznych. Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie idei zarzadzania przypad-
kiem w odniesieniu do wybranych teorii zarzadzania jako metody przeciwdzialania
lokalnemu zagrozeniu spolecznemu.

SEOWA KLUCZOWE: case management, bezpieczenstwo spoleczne, ustugi spolecz-
ne, centrum ustug spolecznych

SUMMARY

Social security is a fundamental value of human beings and the entire local community.
The wide range of security needs and accompanying threats makes it necessary for
local authorities to look for opportunities and solutions to include and use various
entities and institutions, various tools and methods in their efforts to create security.
One of them is the idea of case management, which has been practiced in Polish
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legislation for a short time, i.e. since 2019, when the law on the implementation of
social services by social service centers was adopted. The purpose of this article is to
present the idea of case management in relation to selected management theories, as
a method of counteracting local social risks.

KEYWORDS: case management, social security, social services, social service center
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