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B Zaufanie i nieufnos¢ w ,,administracji pierwszego kontaktu

Poprawa relacji zaufania miedzy
obywatelami a administracja ustug
spotecznych

Zaufanie ma ogromne znaczenie dla
wspotczesnych rzaddw demokratycznych,
zwtaszcza w czasach kryzysu. O ile sceptycyzm
i nieufno$¢ sg czesciowo funkcjonalne w
systemach demokratycznych, o tyle
przemyslane obdarzanie innych zaufaniem ma
szczegblne znaczenie dla zagwarantowania
wtaczajacych, zréwnowazonych i pokojowych
form sprawowania wtadzy. Dotyczy to nie
tylko debaty publicznej i podejmowania
decyzji politycznych, ale takze dziatania
programow spotecznych iswiadczenia ustug
publicznych.

Finansowany przez Unie Europejska projekt
EnTrust obejmuje badanie relacji miedzy
obywatelami a wifadzami publicznymi,
koncentrujac sie na rodzinach znajdujgcych
sie  w trudnej sytuacji Zyciowej oraz
pracownikach  pierwszego kontaktu w
administracji $wiadczen i ustug spotecznych w
siedmiu krajach (Czechy, Dania, Niemcy,
Grecja, Wtochy, Polska i Serbia). Ponadto po
zakonczeniu prac badawczych zorganizowano
spotkanie z ekspertami-praktykami polityki
publicznej, ktérego celem bylo omdwienie
wynikéw  badan, okreslenie  gtédwnych
implikacji i zalecen dla polityki.

”»1

Badania EnTrust i spotkanie z ekspertami
lokalnej polityki spotecznej wykazaty, ze
zaufanie i nieufno$¢ sg bardzo istotne w
kontekscie przyznawania ustug publicznych i
Swiadczenn rodzinom znajdujgcym sie w
trudnej sytuacji zyciowej. Jednakze badanie
dowiodto, ze w relacjach zaufania i nieufnosci
miedzy odbiorcami Swiadczenn i ustug
publicznych a administracja  publiczng
wystepujg réozne wyzwania i problemy, ktére
wymagajg zastosowania  programow i
srodkow naprawczych. W praktyce, o ile
relacje obywateli z pracownikami socjalnymi
czesto sg petne zaufania, o tyle poglady i
opinie obywateli na temat ustug i instytucji
pomocy spotecznej cechuje brak zaufania, a
czesciowo otwarta nieufnosé. Na poziomie
krajowym ten instytucjonalny brak zaufania
jest efektem niedociggnie¢ w koordynacji
miedzy stuzbami i organami, co skutkuje
niezrozumieniem przez obywateli zbyt
ztozonych systemow dostarczania Swiadczen i
ustug publicznych. Informacje o systemie,
prawach obywateli i mozliwosciach uzyskania
pomocy nie s3 wystarczajgco dostepne, co
oznacza, ze proces przyznawania Swiadczen i
ustug nie jest w petni transparentny, poniewaz
Swiadczenia i ustugi czesto wymagaja
interpretacji przez réine stuzby. Obywatele
doswiadczajg koniecznosci powtarzajgcego
sie dostarczania urzedom tych samych
informacji, a pracownicy pierwszego kontaktu

1 W niniejszym raporcie pojecia street level/frontline workers/administration ttumaczymy jako ,, 0soby
pracujgce bezposrednio z klientem”, ,, pracownicy socjalni” (gdyz badanie dotyczyto tej grupy) lub

rzadziej ,administracja pierwszego kontaktu”.
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nie majg wystarczajgco duzo czasu na
indywidualng prace z klientem, poniewaz sg
przecigzeni zadaniami administracyjnymi.

Praktyki przypisywania klientom
pracownikdw pierwszego kontaktu (np.
pracownikéw socjalnych) wymagaj reform.
Reformy te powinny mie¢ na uwadze to, ze
zmiany personelu niekorzystnie wptywaja na
relacje  miedzy $wiadczeniobiorcami a
instytucjami udzielajagcymi pomocy, ale takze
fakt, ze klienci obawiajg sie niekiedy
negatywnych konsekwenc;ji, jesli wyrazg chec

zmiany  przypisanego im pracownika
socjalnego.
W sSwietle naszych badan i spotkan z

ekspertami  wzywamy decydentow do
znalezienia sposobéw na poprawe relacji
miedzy obywatelami a instytucjami
publicznymi, ktdre dostarczajg Swiadczen i
ustug. W szczegdlnosci mamy na uwadze
grupy narazone na wykluczenie spoteczne,
ktéore bardzo potrzebujg publicznego
wsparcia.  Apelujemy o  opracowanie
stosownych programéw na poziomach
krajowym i europejskim. W tym kontekscie
okreslilismy wstepny zestaw trzech zalecen
opartych na dowodach naukowych
zgromadzonych w trakcie naszego badania.

Rekomendacja nr 1: Zapewnienie
przejrzystych, opartych na  prawach
podmiotowych i skoncentrowanych na
kliencie sposobow dostarczania usfug
publicznych obywatelom znajdujgcym sie w
trudnej sytuacji

Wzywamy rzady i wifadze publiczne do
zwiekszenia  przejrzystosci w  sposobie
informowania o dostepnych swiadczeniach i
ustugach spotecznych oraz do poprawy
komunikacji z obywatelami, zwfaszcza z
grupami ludnosci znajdujacymi sie w trudnej
sytuacji.

Mimo ze systemy pomocy spotecznej w
krajach UE sg bardzo ztozone i wiazg sie z
pewnym stopniem uznaniowosci, decydenci
polityczni i kierownicy instytucji publicznych
powinni dazy¢ do zapewnienia obywatelom
zrozumiatych, doktadnych i konkretnych
informacji o mozliwosciach uzyskania
pomocy publicznej i dostepu do ustug
publicznych. Z naszych badan wynika, ze
informacje te powinny by¢ dostepne,
pozbawione Zargonu prawniczego, powinny
jasno okresla¢ prawa obywateli i wskazywac,
jakie doktadnie kryteria sg brane pod uwage w
przypadku dziatan uznaniowych.

Utworzenie jednego punktu kompleksowe;j
obstugi jest dobrg praktykg, ktora
zagwarantowataby przejrzystos¢ i spojnosc
informacji o Swiadczeniach i procedurach,
poprawitaby koordynacje i dostep do réznych
ustug oraz zapewnitaby bardziej osobistg
interakcje ze stosownymi instytucjami.

Rekomendujemy dziatania na rzecz ustalania
limitow liczby dokumentoéw, ktore muszg by¢
sktadane przez osoby ubiegajgce sie o pomoc
spoteczng, oraz wczesniejsze poinformowanie
ich o wymaganych dokumentach. Ma to stuzy¢
uniknieciu przecigzenia osob ubiegajacych sie
0 pomoc ciggtymi prosbami o te same
informacje oraz konicznoscia  ciagtego
dostarczania nowych dokumentéw przy
niewiedzy klientow jakich jeszcze
dokumentéw pracownicy instytucji mogliby
oczekiwad. Wymagania i procedury
przyznawania $wiadczen i ustug powinny by¢
spéjne wramach danej instytucji. Jak
pokazujg nasze badania, przyznanie lub
odmowa dostepu do pomocy spotecznej
zalezy od indywidualnej oceny pracownika i
niekiedy rdzni sie znacznie w ramach tej samej
instytucji, co prowadzi do przekonania
obywateli, ze dostep do pomocy spotecznej
zalezy od przypadkowosci ,przydzielenia
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pomocnego pracownika socjalnego”.
To z kolei podwaza zaufanie obywateli do
systemow pomocy spotecznej.

Ponadto, szczegdlnie w przypadku bardzo
rozdrobnionych systemow pomocy
spotecznej, istnieje potrzeba zwiekszenia
koordynacji miedzy wszystkimi stuzbami, aby
unikng¢ niekonczacego sie odsytania osdb
ubiegajacych sie o pomoc od jednej instytucji
do drugiej oraz poczucia ,zagubienia w
systemie” u obywateli.

W zwigzku z tym cyfryzacja powinna by¢
traktowana bardziej powaznie. Zachecamy
jednak do ostroznego wdrazania cyfryzacji,
poniewaz zaréwno ma ona potencjat, jak i
wigze sie z ryzykiem. Cyfryzacja powinna
przyczyni¢ sie do zmniejszenia biurokracji,
utatwienia pracy pracownikom socjalnym i
zwiekszenia przejrzystosci procesow.
Powinien on réwniez tworzy¢ opartag na
zaufaniu platforme wspdlnego dziatania z
obywatelami, stuzgc wiedzy i porozumieniu.
Cyfryzacje nalezy jednak w jak najwiekszym
stopniu  ograniczy¢ w  bezposrednich
kontaktach pracownikow socjalnych
z osobami znajdujgcymi sie w trudnej sytuacji.
Silniejsza cyfryzacja bezposrednich relacji
przyczynitaby sie do dalszego wykluczenia
rodzin znajdujacych sie w trudnej sytuacji,
zwiekszytaby anonimowos¢ i wptynetaby
na budowanie  dtugotrwatych relacji z
pracownikami socjalnymi.

Kierowane do oséb otrzymujacych
Swiadczenia i ustugi pytania o ich sytuacje
powinny ogranicza¢ sie do aktualizacji lub
weryfikacji informacji, a powtarzanie pytan o
traumatyczne sytuacje z przesztosci nie
powinno mie¢ miejsca. W rozdrobnionych
systemach pomocy spotecznej, za zgoda
whioskodawcéw informacje o ich sytuacji

powinny by¢ wymieniane miedzy podmiotami,

aby unikna¢ powtarzajacych sie zapytan.

Rzady i wtadze publiczne powinny zmniejszy¢
bariery strukturalne w dostepie do ustug, dla
rodzin w trudnej sytuacji, takie jak brak
dostepnosci dla 0s6b z
niepetnosprawnosciami. Nalezy wdrozy¢
dziatania majace na celu rozwigzanie
problemu ograniczonej znajomosci jezyka
lokalnego oraz sposobu funkcjonowania
instytucji i stuzb, poprzez zapewnienie
bardziej przystepnych form komunikacji i
informacji.

Wzmocnienie  pozycji  klientow  ustug
spotecznych i zaangazowanie ich w ocene
skutecznosci i luk w systemie jest takie
skutecznym sposobem budowania dalszego
zaufania do systemu, na przyktad poprzez
rady uzytkownikéw, w ktorych klienci i
przedstawiciele stuzb publicznych spotykajg
sie, by wspdlnie rozwigzywac¢ problemy i
tworzy¢ rozwigzania.

Rekomendacja nr 2: uproszczenie procedur
administracyjnych  oraz  wspieranie i
docenianie pracownikow socjalnych

Decydenci polityczni i kierownicy instytucji
publicznych $wiadczacych pomoc powinni
poprawi¢  warunki pracy pracownikéw
socjalnych. Wiaze sie to z koniecznoscia
ograniczenia biurokratyzacji pracy socjalnej,
aby zagwarantowac¢ pracownikom, ktorzy
majq bezposredni kontakt z klientami czas na
prace nad indywidualnymi sprawami
klientéw i kontakty z nimi, poniewaz brak
czasu okazuje sie jedng z gtdwnych przeszkdd
w budowaniu zaufania w relacjach miedzy
pracownikami a obywatelami. Aby zaradzi¢
tym mechanizmom wytwarzania nieufnosci,
zalecamy réwniez konsekwentne oddzielenie
administracyjnych, m.in.
weryfikowania kryteriow

postepowan
dotyczacych
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dochodowych i procedur kontrolnych od
pracy socjalnej. Osoby bezposrednio
pracujace z klientami powinny skupi¢ sie na
okreslaniu potrzeb i rozwigzan oraz kontak-
towacé klientéw z odpowiednimi stuzbami.
Przyczyni sie to réwniez do podniesienia
jakosci tych ustug.

Pracownikom socjalnym nalezy zapewnic
lepsze warunki pracy, w tym odpowiednie
wynagrodzenie i wsparcie psychologiczne, aby
zmniejszy¢ ryzyko wypalenia zawodowego,
duzej rotacji pracownikdow i brakéw
kadrowych w instytucjach pomocy spotecznej.
Poprawa postrzegania pracownikow
socjalnych jest warunkiem wstepnym do
zwiekszenia zaufania publicznego do systemu
pomocy spotecznej. Na poziomie krajowym i
regionalnym nalezy prowadzi¢ kampanie
spoteczne majace na celu uswiadomienie
opinii publicznej znaczenia pracy socjalnej
oraz zachecajgce media do powstrzymania sie
od rozwijania nieufnosci wobec pracownikéw
socjalnych i przypisywania im odpowiedzial-
nosci za problemy spoteczne.

Pracownikom stuzb socjalnych nalezy takze
zapewni¢ szkolenia i narzedzia wsparcia.
Jednym z wyzwan, przed jakimi stajg jest
wspotpraca z osobami z réznych srodowisk
spotecznych,  ktére  spotykajg sie z
dyskryminacjg. Priorytetem powinny by¢
szkolenia dotyczace reagowania na
uprzedzenia i stygmatyzacje w kontaktach z
klientami. W tym kontekscie pracownicy
socjalni powinni dysponowac¢ wiedzg i
narzedziami, ktére pozwolg im pokonywac
bariery miedzykulturowe, jezykowe
lub zwigzane z dostepnosciag w kontaktach
z klientami.

Rekomendacja nr 3:
zaangazowania Unii Europejskiej

zwiekszenie

Wzywa sie Unie Europejskg do przyjecia
bardziej proaktywnej postawy w rozwijaniu
debaty publicznej, dialogu spotecznego i
dziatan wspierajacych, ktére mogtyby pomac
panstwom cztonkowskim w usprawnieniu
Swiadczenia ustug publicznych, zwtaszcza w
odniesieniu do grup obywateli znajdujgcych
sie w najtrudniejszej sytuacji. Po pierwsze, UE
powinna aktywnie przyczyniac sie do poprawy
ustug publicznych w swoich panstwach
cztonkowskich, aby zwiekszy¢ zaufanie
pomiedzy wtadzami publicznymi a rodzinami
znajdujgcymi sie w trudnej sytuacji. UE
powinna wspiera¢ reformy prowadzace do
uproszczenia, przejrzystosci i umocnienia
praw obywateli do ustug socjalnych poprzez
dziatania w ramach Semestru Europejskiego i
jego instrumentdow finansowania (ESIF, Plan
Odbudowy).

UE powinna takie przyczyni¢ sie do
profesjonalizacji pracy stuzb socjalnych oraz
upodmiotowienia pracownikéw socjalnych
poprzez wspieranie dialogu spotecznego.
Podobnie, UE powinna promowa¢ wzajemne
uczenie sie i wymiane dobrych praktyk w
zakresie opracowywania i oceny reform
majacych na celu poprawe jakosci ustug
zagwarantowanych prawami podmioto-
wymi. Zaleca sie, by dialog i uczenie sie
wykorzystywaty istniejace sieci i platformy.
Jednak poza tymi sieciami trzeba zrobié
wiecej, by zapewni¢  zaangazowanie
uzytkownikéw na poziomie europejskim,
promowaé wzajemne zrozumienie i wymiane
wiedzy i doswiadczen miedzy witadzami
publicznymi, pracownikami  administracji
bezposrednio kontaktujgcymi sie z klientami i
klientami.
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Wreszcie, zasady Europejskiego Filaru Praw
Socjalnych i zwigzany z nim plan dziatania
stwarzajg istotne mozliwosci, zwtaszcza w
zakresie wdrazania praw zwigzanych
z ochrong socjalng i integracja spoteczna.
Pozytywnym  krokiem  naprzéd we
wspieraniu rodzin znajdujacych sie w
niekorzystnej sytuacji jest takie wniosek
dotyczacy zalecenia Rady w sprawie
dochodu minimalnego, ktéry ma zostaé
przedstawiony w 2022 r., a takze Gwarancja
dla dzieci w trudnej sytuacji, ktérej celem jest
zapobieganie i zwalczanie wykluczenia
spofecznego poprzez zagwarantowanie
dzieciom w potrzebie dostepu do szeregu
kluczowych ustug: wczesnej edukacji i opieki
nad dzieckiem, edukacji, opieki zdrowotnej,
zywienia i mieszkania. Niezbedna wydaje sie
jednak analiza i ocena (w dalszych
badaniach), w jaki sposéb mechanizmy
zaufania i nieufnosci zostaty uwzglednione w
Europejskim  Filarze Praw Socjalnych.
Tematem, ktory wymagatby krytycznej
analizy, jest zaangazowanie partneréw
spotecznych i organizacji spoteczenstwa
obywatelskiego, a takze partnerstwo z
wtadzami lokalnymi, ktére jest przewidziane,
ale nie zostato ujete w ramy systemowe za
pomocg konkretnych narzedzi.

Informacja o badaniu, ktore jest
podstawa rekomendacji

Zalecenia dotyczace polityki sg oparte na
wynikach badan poréwnawczych i debaty z
ekspertami-praktykami w dziedzinie polityki
publicznej.

Wyniki badan sg efektem skoordynowanych
prac terenowych i analiz prowadzonych w
siedmiu krajach konsorcjum EnTrust. W
ramach pakietu prac, kierowanego i
koordynowanego przez Marie Theiss z

Uniwersytetu Warszawskiego i jej zespdt
uzyskano bogaty zbiér danych obejmujacy
115 indywidualnych wywiadéw
pogtebionych z pracownikami instytucji
pomocy spotecznej oraz 117 wywiadéw z
mieszkanicami miast  korzystajacymi z
pomocy spotecznej. Wywiady przepro-
wadzono w okresie od marca 2020 r. do
lutego 2021 r. w siedmiu krajach (Czechy,
Dania, Niemcy, Grecja, Wtochy, Polska i
Serbia), w czasie pandemii Covidl9 i
narodowych lockdownow.

Badacze starali sie uchwyci¢ subiektywne
rozumienie przez respondentéw nie/ufnosci,
czynniki wystepujace w réznych krajach, ktére
przyczyniajg sie do postawy nie/ufnosci wérdod
obywateli i pracownikéw socjalnych, okresli¢
role  systemow  opieki spotecznej i
ksztattowania polityki w  ksztattowaniu
(nie)ufnosci na poziomie mikro, a takze
zbadaé¢ role krajowych kultur (nie)ufnosci.
Jesli chodzi o pracownikdw bezposrednio
kontaktujgcych sie z klientami, skupiono sie
na dostepnych (ograniczonych) zasobach,
relacjach z przetozonymi, dostepie do wiedzy
naukowej, poziomie autonomii i witasnych
wartosciach. W  przypadku  obywateli
badalismy role doswiadczen z pracownikami
socjalnymi, lokalnej kultury nie/ufnosci, w
tym kontaktéw z populistycznymi postawami
i cechami indywidualnymi.

W  ramach  kontynuacji badan  nad
mechanizmami  budowania  zaufania i
nieufnosci w relacjach miedzy obywatelami a
»administracja pierwszego kontaktu” w
zakresie wsparcia dla rodzin znajdujacych sie
w trudnej sytuacji, 10 grudnia 2021 r. odbyta
sie debata ekspercka w dziedzinie polityki
publicznej, majaca na celu przeglad wynikéw z
perspektywy praktykdw na szczeblu unijnymi
krajowym. Debata z ekspertkami i ekspertami
reprezentujgcymi szereg organizacji
zrzeszajgcych uzytkownikéw ustug


https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/economy-works-people/jobs-growth-and-investment/european-pillar-social-rights_pl
https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/economy-works-people/jobs-growth-and-investment/european-pillar-social-rights_pl
https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/economy-works-people/jobs-growth-and-investment/european-pillar-social-rights/european-pillar-social-rights-action-plan_pl
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=1428&langId=pl
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=1428&langId=pl
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spotecznych (osoby doswiadczajgce ubdstwa i
ich rodziny), osoby $wiadczace ustugi
publiczne, przedstawicieli wtadz miejskich
oraz jedng zorganizacji pozarzadowych
Swiadczacych ustugi spoteczne, stanowita
wazng okazje do skonfrontowania wnioskow i
zalecert z badan akademickich z poglagdami
0s6b zaangazowanych w prace w terenie.
Ponadto pomogta lepiej zrozumieé
mechanizmy zaufania i nieufnosci oraz
dopracowac mozliwe rozwigzania lub wskazac
najlepsze praktyki pozwalajace rozplatac te
ztozone relacje, a takze zastanowié sie, jak
najlepiej radzi¢ sobie z nimi na poziomie Unii
Europejskiej (zob. zalecenie nr 3).

Kluczowe ustalenia

Zaréwno wyniki badan EnTrust, jak i debata
z ekspertami  ujawnity ztozonos$¢  relacji
zaufania i  braku zaufania  miedzy
beneficjentami a organami stuzb socjalnych.
Chociaz badane kraje znacznie rdznig sie pod
wzgledem  poziomu  zaufania  miedzy
uzytkownikami  pomocy spotecznej a
pracownikami socjalnymi, a takze pod
wzgledem modeli pomocy spotecznej,
niektére mechanizmy okazaty sie
powszechne. Jednym z najbardziej
zdumiewajacych i uniwersalnych wnioskdéw
jest fakt, ze osobiste relacje miedzy klientami
pomocy  spotecznej a  pracownikami
socjalnymi w terenie sg generalnie oparte na

zaufaniu, podczas gdy postawy
uzytkownikéw wobec systemow
instytucjonalnych pomocy spotecznej

opierajg sie raczej na nieufnosci. Zaréwno
obywatele, jak i pracownicy socjalni byli
rowniez zgodni co do tego, ze oparte na
zaufaniu relacje w terenie byty niezbedne,
by poméc  pracownikom  socjalnym i
obywatelom porusza¢ sie w systemie, ktory

odbierajg oni czesto jako nieprzyjazny,
nieprzejrzysty i niesprawiedliwy.

To ogdlne ustalenie pokazuje, ze zaufanie
na poziomie osobistym i zawodowym ma
mocne podstawy, cho¢ nie musi przenosic sie
na poziom instytucjonalny. Wyniki badan
i spostrzezenia  ekspertek i  ekspertow
wskazujg jednak, ze wazine jest, aby
wykorzysta¢ ten ,solidny grunt” zaufania.
Wyniki badan pokazujg, ze zaréwno
obywatele, jak i pracownicy socjalni
rozumiejg zaufanie jako wzajemng relacje,
ktora opiera sie na prawdomoéwnosci,
mozliwosci odstoniecia i otwarcia sie oraz
zaufaniu do konkretnej osoby. Pracownicy
socjalni taczyli zaufanie z przejrzystg i uczciwag
postawg klientow, natomiast dla obywateli
kluczowym warunkiem byta poufnos¢ rozméw
z pracownikami, ,bycie traktowanym jak
cztowiek”, a takze zrozumienie, okazywanie
pomocny przez pracownikdw socjalnych,
rzetelno$¢  (dotrzymywanie obietnic) i
profesjonalizm.

W wywiadach méwiono takze o nieufnosci.
Okazata sie ona elementem sceptycznej

postawy, ktérg obywatele i pracownicy
socjalni przyjmujg w sytuacji
charakteryzujacej sie okreslonymi wymogami
instytucjonalnymi i silnymi relacjami

zawodowymi. W tym kontekscie nieufnosé
wydaje sie zwigzana z faktem, ze pracownicy
socjalni s3 odpowiedzialni nie tylko za pomoc
rodzinom znajdujgcym sie w trudnej sytuacji,
ale takie za sprawdzanie ikontrolowanie
uprawnien, przestrzegania przepisow i
efektéw pracy. W zwigzku z tym pracownicy
socjalni w spotkaniach z klientami znajduja sie
w ambiwalentnej sytuacji — miedzy zaufaniem
a nieufnos$cig. Dodatkowym problemem jest
to, ze rozmdéwcy z rodzin znajdujacych sie w
trudnej sytuacji, z ktérymi przeprowadzono
wywiady podkreslali, ze czesto dostrzegaja
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bardziej jawne formy nieufnosci ze strony
pracownikéw socjalnych. Po czesci nieufnosc
ta byta zwigzana z doswiadczeniami
dyskryminacji ze wzgledu na pochodzenie
etniczne, obywatelstwo i status migracyjny.
Zaréowno dla  mieszkancéw, jak i
pracownikéw socjalnych wzajemnos¢ relacji
jest kluczowym czynnikiem wptywajacym na
zaufanie, ale relacje te sg dynamiczne, przy
czym réwnowaga miedzy zaufaniem a
nieufnoscig zmienia sie w czasie i opiera sie na
doswiadczeniach obu stron. W rezultacie
nasze  wyniki Swiadczg o potrzebie
zapewnienia pracownikom socjalnym bardziej
sprzyjajagcego srodowiska pracy, w ktérym
beda mogli w wiekszym stopniu poswieci¢ sie
rodzinom zagrozonym wykluczeniem
spotecznym (zob. nr 2).

Na tym tle mieliSmy do czynienia ze
zdumiewajgcym paradoksem: powszechnosci
zaufania na poziomie osobistym czesto
przeciwstawia sie powszechno$¢ nieufnosci
wobec systemu pomocy spotecznej (w
szerokim znaczeniu). Zaufanie indywidualne
nie ,przenosi sie” wiec automatycznie na
zaufanie instytucjonalne. System
instytucjonalny  jest postrzegany jako
nadmiernie skomplikowany i
zbiurokratyzowany, a w niektérych krajach
takze jako nadmiernie rozdrobniony ze
wzgledu na istnienie kilku instytucji pomocy
spotecznej dzielgcych odpowiedzialnos¢ za
rodziny znajdujgce sie w trudnej sytuacji.
Ponadto niski poziom Swiadczen,
rygorystyczna procedura ustalania czy
rodzina spetnia kryterium dochodowe i
praktyki kontrolne s3 czynnikami
powodujgcymi brak zaufania. Poza
czasochtonnymi procedurami, brakiem
przejrzystosci i niespdjnoscia  procedur,
istnieje szereg praktyk, ktore obywatele
uwazajg za nieuczciwe i niesprawiedliwe,
takich jak odmowa przyznania $wiadczenia z

powodu nieznacznego przekroczenia progu
dochodowego, angazowanie krewnych w
ocene  posiadanych  zasobow, grozba
odebrania dzieci do rodziny zastepczej lub
nadmierne uprzywilejowanie niektérych grup
lub o0séb, ktére zdaniem rozmdwcow
wykorzystujg system. Zaufanie jest takie
zwigzane z uzyskiwaniem s$wiadczen. Z tego
wzgledu kluczowe znaczenie ma poprawa
komunikacji na temat tego procesu oraz
obowigzkéow i praw obywateli w zakresie
dostepu do $wiadczen i ustug (zob. punkt 1).
Fragmentacja i nadmierna biurokratyzacja
systemu dotykaja rowniez pracownikow
socjalnych, ktérzy stwierdzajg, ie s3
przeciazeni bardzo ztozonymi zadaniami, co
prowadzi do duzej rotacji pracownikow.
Wydaje sie, ze w niektdorych krajach dobrze
sprawdzito sie oddzielenie administracyjnych
procedur ustalania dochodéw i uprawnien od
pracy socjalnej, co zwiekszyto zaufanie i
obnizyto  stres, ktorego doswiadczajg
pracownicy socjalni.

Przejrzystosc i bardziej proaktywna
komunikacja wydajg sie konieczne takze po
to, by sprosta¢c wyobrazeniom opinii
publicznej prezentowanym w mediach.
Negatywny wizerunek pomocy spotecznej w
mediach byt réwniez wskazywany przez
pracownikéw socjalnych w niektoérych krajach
jako czynnik odpowiedzialny za spadek
zaufania obywateli do pomocy spotecznej.
Jako przyktady podawano odbieranie dzieci
rodzinom lub lekcewazenie przypadkéw
przemocy domowe;j. Nieufnos¢
instytucjonalna wsréd rodzin zagrozonych
wykluczeniem spotecznym ma rdéwniez
zwigzek z faktem, ze rodziny te bardzo czesto
nie interesujq sie polityka lub interesujg sie
nig w niewielkim stopniu, poniewaz uwazaja,
e jest ona odlegta od ich codziennego zycia,
a politycy co do zasady nie sg w stanie lub nie
chcg spetnia¢  ztozonych obietnic. |
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odwrotnie, badani obywatele byli generalnie
dos¢ pozytywnie nastawieni do  Unii
Europejskiej, ale by¢ moze tylko dlatego, ze
postrzegajg jg jako dos¢ odlegty strukture, a
wiec nie kojarzaca sie z niepowodzeniami
systemu pomocy spoteczne;j.

Dane badania i informacje o projekcie

Projekt EnTrust jest finansowany przez UE w
ramach Programu w zakresie badan
naukowych i innowacji HORIZON 2020
(umowa o dofinansowanie nr 870572).
Zalecenia i wyniki przedstawione w
niniejszym przegladzie polityki opierajg sie
na zintegrowanym raporcie na temat zaufania
i nieufnosci na poziomie polityki publicznej
realizowanej przez pracownikow ,pierwszego

kontaktu” (pracujacych bezposrednio z
klientami) oraz na dialogu zespotu
badawczego z nastepujgcymi ekspertami:
Leonardo Ebner, Rada Gmin i Regionéw
Europy, Camille Roux, Konfederacja
Organizacji na rzecz Rodziny we Wspdlnocie
Europejskiej (COFACE), Sian Jones, Europejska
Sie¢ Przeciwdziatania Ubdstwu, Erich Hulman,
Caritas Stowacja, Tomasz Pactwa, Urzad
Miasta Stotecznego Warszawy.

Konsorcjum EnTrust sktada sie z osmiu
zespotdw partnerskich prowadzacych badania
i dziatania popularyzatorskie w siedmiu
krajach (Republika Czeska, Dania, Grecja,
Niemcy, Wtochy, Polska i Serbia) oraz na
poziomie Unii Europejskiej. Plan pracy
konsorcjum sktada sie z siedmiu pakietéow
roboczych poswieconych systematycznej
analizie i refleksji nad réznymi aspektami tego
tematu:

1. Teoretyczne i normatywne podstawy
zaufania i nieufnosci

2. Zaufanie i nieufnos¢ na poziomie polityki
publicznej w administracji ,pierwszego
kontaktu”

3. Rola demokratycznych ruchéw spotecznych
w ksztattowaniu zaufania i nieufnosci

4. Rola medidw w budowaniu zaufania i
nieufnosci: informacja czy polaryzacja?

5. Rozwojowo-psychologiczna wiedza na
temat zaufania i nieufnosci

6. Ocena zaufania i nieufnosci obywateli
wobec wtadzy: formy, czynniki
warunkujace, skutki i srodki zaradcze

7. Cywilizowanie zaufania i nieufnosci: wzory
do nasladowania i rekomendacje

Dalsze pakiety robocze majg na celu
upowszechnianie, wykorzystywanie i
komunikacje badan, zarzadzanie i kwestie
etyczne.

Konsorcjum:

Civil Society Europe (Bruksela, Belgia)

Uniwersytet Masaryka (Brno, Republika
Czeska)

Uniwersytet Nauk Spotecznych i Politycznych
Panteion (Ateny, Grecja)

Uniwersytet Belgradzki, Instytut Filozofii
i Teorii Spotecznej (Serbia)

Uniwersytet w Kopenhadze (Dania)

Uniwersytet w Siegen (Niemcy)

Uniwersytet Sienenski (Wtochy)

Uniwersytet Warszawski (Polska)

Wiecej informacji na temat projektu EnTrust
mozna znalezé¢ na stronie www.entrust-

project.eu.
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Kontakt

Prof. dr Christian Lahusen
Koordynator projektu
Uniwersytet w Siegen
Wydziat Nauk Spotecznych
Adolf-Reichwein-Str. 2
57068 Siegen — Niemcy

e-mail: entrust@uni-siegen.de

Carlotta Besozzi
Partner projektu

Civil Society Europe
Rue du Congres 13,
1000 Bruksela — Belgia

e-mail: contact@civilsocietyeurope.eu
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