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GtOWNE WNIOSKI | REKOMENDACIJE

PANDEMIA COVID-19 UWYPUKLItA KOMPETENCJE, KTORE TRZEBA WZMOCNIC

Pandemia COVID-19 zwiekszyta poziom stresu i niepewnosci u pracownikow liniowych
oraz menedzerow instytucji pomocy spotecznej. Ujawnita rowniez deficyty organizacyjne
i zarzadcze. Najczesciej wskazywane przez pracownikow luki kompetencyjne dotycza
umiejetnosci zarzadzania sobg w sytuacji ryzyka i stresu. Menedzerowie za najbardziej
istotne uznali z kolei luki w zakresie zarzagdzania ryzykiem. By utrzymac efektywos¢
instytucji pomocy spotecznej, potrzebne s3 dtugofalowe programy rozwoju kompetencji
w zdefiniowanych w badaniach obszarach.

e Pracownicy pomocy spotecznej to liczna i istotna grupa zawodowa w Polsce,
pracujaca na co dzien z osobami potrzebujacymi pomocy, troski i opieki. Zadania
z zakresu pomocy spotecznej sg realizowane gtdéwnie przez organy samorzadowe.
Osrodki Pomocy Spotecznej zatrudniajg ogétem ponad 57 tys. oséb, z czego 19,5 tys.
to pracownicy socjalni (specjalistyczne wyksztatcenie i dwustopniowa specjalizacja
zawodowa). Ponad 53 tys. pracownikow zatrudnia z kolei prawie 800 doméw pomocy
spotfecznej. Liczba oséb zatrudnionych ogdtem na réznych stanowiskach
w placéwkach spotecznych wynosi ponad 130 tys. Przyznajg one rocznie decyzjami
administracyjnymi swiadczenia socjalne ponad 1,3 min oséb (MRiPS, 2019).

Liczba osbéb pracujgcych ogdétem
w instytucjach pomocy spotecznejw
Polsce (rézne stanowiska), MRiPS, 2019

e Jak wskazat raport Najwyzszej Izby Kontroli, juz przed pandemia wiekszos¢
pracownikéw instytucji pomocy spotecznej odczuwata przecigzenie praca,
spowodowane nadmiarem osoéb objetych jednoczesnie opieka, rozbudowana
sprawozdawczoscig oraz ograniczeniami finansowymi instytucji pomocy spotecznej.
Miafo to wptyw na jakos$¢ i skutecznosci ich pracy. Problemem w branzy sg rowniez
niskie zarobki oraz brak uznania i szacunku spotecznego. Az 64,6% z ponad 4 tys.
zbadanych przez NIK pracownikéw socjalnych ocenito, ze nie ma poczucia uznania
i szacunku w zwigzku z zwigzku z pracg, jakg wykonuje. Ze wzgledu na zakres swoich
obowigzkdw, pracy pracownicy socjalni stykajg sie zas z wieloma zagrozeniami, w tym
m.in. agresjg fizyczng i werbalna.!

! Najwyzsza Izba Kontroli, Organizacja i warunki pracy pracownikéw socjalnych w gminach, Warszawa 2019



Realia zawodowe pracownikéw socjalnych to wedtug raportu przecigzenie praca
(przeprowadzanie wywiadow Srodowiskowych, praca w terenie, wnioski,
interwencje) i jej nadmierne przeregulowanie (realizacja zadan z kilkudziesieciu
ustaw) oraz niedopasowane do realiéw zycia procedury. Skutkuje to nadmiarem
pracy biurowej kosztem pracy socjalnej. Dodatkowo, co réwniez wskazata NIK,
wyposazenie i narzedzia pracy pracownikow socjalnych nie sg wystarczajgce do
sprawnego wykonywania zadan (brak stuzbowych telefonéw komérkowych, czasem
nawet do komputera, niska informatyzacja jednostek pomocy spotecznej, ogdlnie
niski poziom informatyzacji w branzy). Pracownicy pomocy spotecznej odczuwaja
rowniez niedostatki poradnictwa zawodowego, szkolen i superwizji.

Na te sytuacje natozyta sie w latach 2020 — 2022 pandemia COVID-19, zdarzenie
niespodziewane i nieplanowane, ktére postawito przed jednostkami pomocy
spotecznej i ich pracownikami nowe wyzwania. Rezim przepisdw pandemicznych
wprowadzonych przez rzad zamienit czes¢ placéwek w placéwki niemal catkowicie
zamkniete, odizolowane od $wiata zewnetrznego (DPS-y). Dziatalnos¢ czesci z nich
(np. dzienne domy opieki) zostata zawieszona, a czes$¢ zadan — przeniesiona do sfery
e-opieki. Zagrozenie epidemiologiczne i obostrzenia zmienity takze sposéb
funkcjonowania innych typdéw placéwek i realia pracy socjalnej. Pracownicy

i menedzerowie jednostek staneli za$ przed wyzwaniem szybkiej zmiany swoich
nawykow i sposobu pracy, by dostosowac je do nowych okolicznosci.

Przedmiotem publikacji jest podsumowanie badan dotyczacych identyfikacji
deficytow kompetencji pracownikéw liniowych i menedzeréw pomocy spotecznej
z uwzglednieniem nowych zadan zwigzanych z pandemiag COVID-19, wykonanych

w ramach Sektorowej Rady ds. Kompetencji przez Uczelnie Korczaka. Badania zostaty
zrealizowane w | kwartale 2021 r., gdy instytucje dysponowaty juz ponad rocznym
doswiadczeniem dziatania w warunkach pandemii. Pracownicy zdazyli zatem
przywykna¢ do nowych realidow i wypracowac nowe sposoby postepowania. Zarazem
mozliwa byta ocena i poréwnanie warunkow dziatania sprzed pandemii z praktykami
i oczekiwaniami wynikajacymi z dziatania w warunkach pandemicznych.

Pewne luki czy braki kompetencyjne wystepujg w kazdej organizacji czy grupie
zawodowej — otoczenie instytucjonalne nieustannie zmienia sie bowiem

i przeksztatca, a praktyki dziatania instytucji nie zawsze za tymi zmianami nadazaja.
Na sposéb pracy majg wptyw takie czynniki ,twarde” jak przepisy i regulacje, ale
czynnikami zmian jest rdwniez sg rowniez zmienne generacyjne czy rozwdj
technologii. Pandemia COVID — 19 postawita jednak jednostki pomocy spoteczne;j
w sytuacji szczegolnej. Z jednej strony wymagano od nich kontynuacji powierzonych
zadan w dotychczasowym zakresie, a z drugiej — prowadzenia ich w nowych realiach.



e Realia te stworzyly: regulacyjny chaos, brak skoordynowanej polityki przeciwdziatania
rozwojowi pandemii na poziomie krajowym oraz czesto takze samorzagdowym,
sprzeczne rekomendacje i decyzje, a takze duze pole ,,niedookreslonosci
regulacyjnej”. Jednym z najwazniejszych wyzwan pracownikéw jednostek pomocy
spotecznej stato sie zatem podejmowanie decyzji w warunkach duzej niepewnosci,
ze Swiadomoscig konsekwencji odpowiedzialnosci za mozliwe btedy. Zwiekszyto to
poziom stresu i niepewnosci, i tak juz spory w zawodzie pracownika pomocy
spotecznej. Zarowno pracownicy liniowi, jak i menedzerowie nie tylko musieli
dopasowac sie do nowych okolicznosci i dostosowac do nowych regulacji. Zazwyczaj
wymagano takze od nich proaktywnych dziatan i propozycji, jak zmieni¢
funkcjonowanie w zespotach i opieke nad klientami pomocy spoteczne;j.

POTRZEBY PRACOWNIKOW LINIOWYCH POMOCY SPOtECZNE)
REAKCJA NA STRES | NAPIECIA PSYCHICZNE

e W badaniu reprezentowane byty gtdwnie Domy Pomocy Spotecznej (46,4 proc.)
oraz Osrodki Pomocy Spotecznej (22,7 proc.). Pozostate badane jednostki to placéwki
opieki catodobowej inne niz DPS (noclegownia, piecza zastepcza, szpital). Zwraca
uwage, ze az 91,7 proc. badanych zatrudniono w nich na umowy zlecenia, a jedynie
6,2 proc. na umowe o prace. Oznacza to duzy stopien prekaryzacji i niepewnosci
zatrudnienia w badanych jednostkach, co bez watpienia ma réwniez wptyw na
odczucia i oceny badanych. Wiekszos¢ zbadanych pracownikéw placdwek pomocy
spotecznej to kobiety (88,7 proc.), z czego ponad 72 proc. w wieku 36 — 55 lat. Staz
pracy ponad potowy z nich to 10 lat i wiece;.

Odsetek 0s6b uczestniczgcych
w badaniu, ktére sq zatrudnione
w placéwkach na umowie - zleceniu

e Pracownicy liniowi jednostek pomocy spotecznej mieli w czasie pandemii poczucie
dezorganizacji ich pracy, niepewnosci, leku, bezradnosci. Poziom przekazywanej im
wiedzy na temat dziatan niezbednych do wczesnego rozpoznawania i zapobiegania
COVID-19 ocenili jako przecietny (45,4 proc.). Przyczyng ich frustracji byt gtéwnie
chaos i szybkie zmiany przepisow i wymogdéw dotyczacych ich pracy w krotkim czasie.
Za kwestie najwazniejsze w okresie pandemii pracownicy jednostek pomocy
spotecznej uznali wdrozenie i przestrzeganie standardow i zasad postepowania
z pensjonariuszami z podejrzeniem COVID- 19 i chorymi na COVID-19 (35,9 proc.)
oraz wtasciwe i zrozumiate komunikowanie sie z podopiecznymi (25 proc.).
Pracownicy liniowi za istotne uznali rowniez identyfikacje stresu i emocji u swoich
podopiecznych oraz efektywna wspétprace z innymi podmiotami i stuzbami.



Taki odsetek pracownikédw uznat za kluczowqg
kwestie wtasciwe i zrozumiate komunikowanie
sie z podopiecznymi w czasie COVID-19

Dla znacznej czesci pracownikéw dostosowanie sie do nowych warunkow dziatania
nie byto tatwe. Gtéwne trudnosci wynikaty z koniecznosci wprowadzenia nowych

i wzrostu wykorzystania istniejgcych teleustug. Pracownicy musieli dostosowac sie
do nowej formuty Swiadczenia pracy i ustug zwigzanych z narzedziami telepracy.
Zdaniem 29,5 proc. pracownikéw liniowych zmiana funkcjonowania jednostek

w zwigzku z epidemig wptyneta negatywnie na zakres i forme realizacji ustug.
Nastgpit np. paraliz Srodowiskowej pracy socjalnej: ograniczenie mozliwosci
bezposredniego kontaktu i prowadzenia wywiaddéw srodowiskowych ,twarza

w twarz”. Ograniczyto to komunikacje z podopiecznymi, mozliwos¢ prowadzenia
dokumentacji Srodowiskowej czy medycznej. 32,2 proc. osob wskazato, ze
najwiekszym problemem byto prowadzenie tradycyjnych wizyt oraz bezposredni
kontakt z pensjonariuszami.

Gtéwne wskazywane przez pracownikow liniowych instytucji deficyty kompetencyjne
to umiejetnosci w zakresie psychologii i radzenia sobie ze stresem (33,3 proc.).

26,8 proc. odczuwato niedosyt w zakresie wiedzy zwigzanej z tematyka epidemiologii
i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego, a 13,7 proc. — deficyty zwigzane z
kompetencjami zarzgdczymi (gtéwnie zarzagdzaniem kryzysowym). 30 proc. liniowych
pracownikéw uznata, ze jako$¢ Swiadczonej przez ich placéwki pomocy mogtaby by¢
wyzsza, gdyby dysponowali lepszg wiedzg na temat zachowan prozdrowotnych. Za
potrzebne uznali takze wprowadzenie albo rozszerzenie superwizji dla catego
personelu (18,2 proc.), wieksze wykorzystanie nowych technologii w kontakcie z
kientami (17,7 proc.) oraz wdrozenie procedur pracy zdalnej (16,7 proc.).

Tylu badanych pracownikédw uznato za
niewystarczajgce swoje kompetencije
w zakresie radzenia sobie ze stresem

Pracownicy pomocy spotecznej wskazali, jakie kompetencje kadry sektora pomocy
spotecznej nalezatoby poprawié w kontekscie kryzysu COVID-19, w celu lepszej
wspotpracy i koordynacji dziatan. Za najwazniejsze uznali: poprawe umiejetnosci
pracy zespotowej (24,1 proc.), umiejetnosci interpersonalnych i komunikacyjnych
(23,6 proc.). umiejetnosci prowadzenia relacji z podopiecznymi i ich rodzinami
(20,2 proc.) oraz analitycznego i krytycznego myslenia (13,8 proc.).



Tylu pracownikédw chce poprawy umiejetnosci
pracy zespotowej, 23,6 proc. - umiejetnosci
komunikacyjnych i interpersonalnych

Pracownicy liniowi odniesli sie rowniez do umiejetnosci, jakich oczekujg od oséb
kierujgcych ich praca. Najwazniejsze oczekiwanie to zarzadzanie sytuacjg kryzysowa
(23,6 proc.), czyli podejmowanie decyzji w warunkach niepewnosci. Za kluczowe
uznali réwniez zarzgdzanie zasobami ludzkimi (22 proc.) oraz informacja (19,8 proc.).
O ile zapotrzebowanie na pierwszg kompetencje mozna faczy¢ ze specyfika czasu
pandemii, to dwie pozostate dotyczg standardowych umiejetnosci menedzerskich.
Zatrudnieni w jednostkach wskazali takze, ze dostrzegajg potrzebe budowania
wspotpracy z innymi instytucjami w systemie pomocy spotecznej (by zwiekszaé jakosé
i ilos¢ dostarczanych ustug), tworzenia partnerstw, pracy w zespotach
interdyscyplinarnych oraz nawigzywania sojuszy z przedsiebiorstwami, sektorem
pozarzgdowym oraz samorzgdem.

Odsetek pracownikdw, ktérzy oczekujq
od swoich przetozonych kompetencji
w zakresie zarzqdzania sytuacjq kryzysowq

Podsumowujac, pandemia uwypuklita u pracownikéw liniowych niedostatki
kompetencji zwigzanych z postugiwaniem sie nowymi technologiami, ktére pozwalaja
na prace zdalna. Z kompetencji miekkich, istotny odczuwalny brak to kompetencje
zwigzane z zarzgdzaniem stresem, zaréwno u siebie, jak i u podopiecznych.
Zapotrzebowanie na te umiejetnosci zwiekszyty niepewnos¢, chaos w jakim
znalazly sie instytucje, nowe oczekiwania oraz nowe ryzyka.

POTRZEBY KOMPETENCYJNE KIEROWNIKOW UJAWNIONE W PANDEMII
LEPSZE PRZYGOTOWYWANIE DO SYTUACII KRYZYSOWYCH

Drugg zbadang w ramach projektu grupa byta kadra zarzadzajgca. Takze ona jest
sfeminizowana: ponad 70 proc. to kobiety, w wiekszosci w wieku 36-55 lat. Prawie
pofowa badanych pracuje na stanowisku kierowniczym ponad 10 lat. Najwieksza
grupe stanowili kierownicy placéwek opieki catodobowej i osrodkéw pomocy
spotfecznej. Wsrdd ankietowanych byli tez kierownicy srodowiskowych doméw
pomocy (SDP) oraz firm prywatnych. Az 84,4 proc. jest zatrudnione na umowe

o prace —w formie bardziej stabilnej niz pracownicy liniowi.



Menedzerowie ocenili poziom swojej wiedzy na temat dziatan niezbednych do
wczesnego rozpoznawania i zapobiegania COVID-19 jako wysoki (prawie 67 proc.)

i bardzo wysoki (prawie 10,9 proc.). Za najwazniejszg kwestie istotng w czasie
pandemii uznali wdrozenie i Sciste przestrzegania standardow i zasad postepowania
z pensjonariuszami z podejrzeniem COVID- 19 i chorymi na COVID-19 (34,5 proc.).
W nastepnej kolejnosci wskazane zostaty kompetencje w zakresie wtasciwego

i zrozumiatego komunikowania sie z podopiecznymi (18,3 proc.) oraz wspdtpracy

z innymi podmiotami i stuzbami (17,9 proc.).

Tylu menedzeréw jednostek pomocy
spotecznej wskazato, ze z tatwosciq
dopasowato sie do nowej sytuaciji

- ale niewielu mniej (45,3%) wskazato,
ze osiqggneto ten cel z trudem.

48,8 proc. badanych menedzerdw stwierdzito, ze z fatwoscig zmienito w czasie
COVID-19 warunki i sposéb dziatania swoich placéwek. Jednak 45,3 proc.
ankietowanych uznato, ze osiggneto te cele z trudem. 1/4 badanych odczuta miata
ktopoty w przeorganizowaniu pracy wtasnej — gtdwnie ze wzgledu na koniecznosé
wprowadzenia tele-ustug. Menedzerowie podzielajg opinie pracownikéw liniowych,
ze zmiany w funkcjonowaniu placéwki zwigzane z COVID-19 obnizyty zakres i forme
realizacji ustug swiadczonych dla podopiecznych (29,4 proc.). 15,3 proc. kierownikéw
trudno byto okredli¢, czy pandemia wptyneta w jakis sposéb na realizacje ustug.

Obszary, w ktérych zdaniem kierownikéw jednostek pomocy spotecznej wystgpity
najwieksze problemy to wizyty u podopiecznych (ograniczenia w bezposrednim
kontakcie z pensjonariuszem — 28,1 proc. wskazan), problemy techniczne odczuwane
w zwigzku z sytuacja (20,8 proc.), problemy zwigzane z wprowadzaniem narzedzi
teleinformatycznych zwigzanych ze swiadczeniem pracy na odlegtos¢ w postaci
teleopieki i wideoopieki (13,5 proc.). Pojawity sie takze problemy w komunikacji

z podpopiecznymi, ktére odnotowato 10,4 proc. badanych.

1/3 menedzeréw odczuwata w czasie pandemii deficyt wiedzy zwigzanej z tematykg
epidemiologii i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego, co czwarty zas badany
wskazat na duze braki w zakresie wiedzy z psychologii i radzenia sobie ze stresem.
Zabrakto réwniez umiejetnosci zarzgdzania, zwtaszcza kryzysowego (17,3 proc.
badanych). Podobnie jak pracownicy liniowi, menedzerowie wskazali na koniecznos¢
pogtebienia wiedzy dotyczgcej zachowan prozdrowotnych (30,1 proc. oséb).

Za wazne uznali rowniez staty monitoring i ewaluacje pracy swoich podwfadnych pod
katem zdolnosci ze standardami (23,1 proc.) oraz wprowadzenie lub rozszerzenie
superwizji dla catego personelu (17,3 proc.).



Odsetek menedzerdw, ktorzy za deficyt
swoich kompetencji w czasie pandemii
uznali wiedze dotyczqcq psychologii oraz
radzenia sobie z emocjami - wtasnymi

i swoich pracownikéw

Jakos¢ systemowej opieki nad podopiecznymi w czasie pandemii poprawityby
zdaniem badanych: szkolenia personelu (39,2 proc.), edukacja klientow — odbiorcéow
pomocy (27,2 proc.) oraz odpowiednie instrukcje i zalecenia jako narzedzie mogace
poprawi¢ jakos¢ funkcjonowania systemu pomocy (21,6 proc.). Zatem takze
menedzerowie odczuwali podczas pandemii informacyjnych chaos i mieli poczucie,
ze otrzymywane informacje nie sg dostatecznie spdjne.

Tylu menedzeroéw wskazato, ze jakosE
systemowej opieki w jednostkach pomocy
poprawityby szkolenia pracownikéw

W sytuacjach niespodziewanych i kryzysowych istotng role petnig umiejetnosci
przywddcze i menedzerskie. Menedzerowie pomocy spotecznej uznali,

ze w kontekscie doswiadczen kryzysowych umiejetnosciami, ktére nalezatoby
poprawic sg w pierwszym rzedzie umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne
(28,5 proc.). Wysoko znalazty sie réwniez zdolno$¢ do przeprowadzenia zmian

i innowacji (24,4 proc.) oraz umiejetnosci analitycznego i krytycznego myslenia
(22,8 proc.). W zakresie zarzadzania, za kluczowe menedzerowie uznali zarzadzanie
ryzykiem (31,9 proc.) zarzadzanie strategiczne (22 proc.), zarzadzanie budzetem,
infrastruktura i zasobami rzeczowymi oraz ogélnie zarzadzania ludZmi (po 21 proc.).

Menedzerowie, ktérzy wskazali w badaniu,
ze chcieliby poprawi¢ swoje umiejetnosci
interpersonalne i komunikacyjne

Menedzerowie dostrzegajg réwniez istotnos¢ szerszej wspotpracy w Srodowisku
lokalnym. 43,1 proc. stwierdzito, ze najwazniejszg kompetencjg w tym zakresie jest
budowania wspétpracy z innymi instytucjami by zwiekszy¢ jakos$¢ i ilo$é
dostarczanych ustug. Za wazne uznali rowniez tworzenie partnerstw, potgczen,
pracy w zespofach interdyscyplinarnych (26,5 proc.) oraz nawigzywanie sojuszy

z przedsiebiorstwami, sektorem pozarzgdowym oraz samorzgdem (25,5 proc.).



Odsetek kierownikdw jednostek, ktorzy
uznali za konieczne budowanie w
przysztoSci miedzy jednostkami, by
Swiadczy¢ wspbtnie lepsze ustugi.

PROPONOWANE KIERUNKI ROZWOJU KADR LINIOWYCH | ZARZADCZYCH
SZKOLENIA, MENTORING, SUPERWIZJA

Analizy prowadzone w ramach Sektorowej Rady ds. Kompetencji w Opiece
zdrowotnej i pomocy spotecznej majg na celu identyfikacje deficytéw
kompetencyjnych wsrdd kadr pomocy spotecznej. Przeprowadzone w czasie
pandemii badania pracownikéw i menedzeréw w pomocy spotecznej uwypuklity
luki kompetencyjne, na ktdre pracownicy i menedzerowie wskazuja od lat. Znajduja
one réwniez odzwierciedlenie w badaniach, raportach, diagnozach i ewaluacjach
branzy. W czasie pandemii braki te okazaty sie szczegdlnie dotkliwe.

Rozktad potrzeb rézni sie, co oczywiste, w zaleznosci od zakresu odpowiedzialnosci.
Menedzerowie szybciej dopasowali sie do nowej sytuacji, podczas gdy pracownikom
przyszto to z wiekszym trudem. Poczucie braku wiedzy i kompetencji w zakresie
zarzadzania sytuacjg nagta, zwigzang z epidemig, rowniez byto wieksze po stronie
zarzadzajacych niz pracownikéw. Dla pracownikéw liniowych kluczowa kwestig stato
sie zarzadzanie stresem i wlasnymi emocjami. Nalezy patrzeé na te potrzebe rowniez
w kontekscie deklarowanej potrzeby zwigzanej z umiejetnosciami relacyjnymi.

Dla pracownikéw liniowych zrodtem stresu byty nie tylko wiasne doswiadczenia,

ale réwniez bezposrednie kontakty z podopiecznymi. W obu grupach wysoko znalazto
sie zapotrzebowanie na umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne (28,5 proc.

u menedzerdéw i 23,6 proc. u pracownikéw.). Moze to oznaczac zaréwno $wiadomos¢
ponadczasowych wyzwan w tym obszarze, jak i poczucie, ze umiejetnosci staty sie
szczegolnie wazne w pandemii.

TABELA 1
Gtowne potrzeby kompetencyjne kadr i menedzeréw pomocy spoteczne;j
w realiach dziatania w warunkach pandemii COVID-19

Potrzeby pracownikéw liniowych Proc. Potrzeby menedzeréw Proc.

Umiejetnosci radzenia sobie ze stresem 33,3% Zarzadzanie ryzykiem 31,9%
Wiedza sanitarno-epidemiologiczna 26,8% Interpersonalne i komunikacyjne 28,5%
Umiejetnosci pracy zespotowe;j 24,1% Zarzadzanie zmiang i innowacja 24,4%
Interpersonalne i komunikacyjne 23,6% Myslenie analityczne i krytyczne 22,8%
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Umiejetnosci relacyjne (z klientami) 20,2% Zarzadzanie strategiczne 22%

Myslenie analityczne i krytyczne 13,8% Zarzadzanie budzetem, zasobami 21%

Zarzadzanie, zwtaszcza kryzysowe 13,7% Zarzadzanie ludZmi 21%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badari

Menedzerowie wskazali na szereg kompetenc;ji, ktore chcieliby podnies¢. Wysoko
znalazto sie wsrdd nich zarzadzanie ryzykiem — pandemia ujawnita bowiem braki

w zakresie umiejetnosci identyfikowania i oceny krytycznych dla organizacji ryzyk,
a takze tworzenia plandw i precyzyjnych procedur przeciwdziatania im. Procedury
bezpieczenstwa zawiodty — skutkiem ich nieprzestrzegania i lekcewazenia byta

m.in. duza liczba zachorowan w domach pomocy spotecznej. Menedzerowie wskazali
rowniez na zarzadzanie zmiang i wprowadzanie innowacji, a takze zarzadzanie
strategiczne. Tworzenie planu zmian, opracowywanie koalicji na rzecz zmiany,
utrwalanie zmian w organizacji — umiejetnosci te staty sie kluczowe w czasie
pandemii, ale sg réwniez niezbedne w przypadku wprowadzania innowacji
technologicznych czy zmian sposobu pracy.

Tylu pracownikdw oczekuje od swoich
przetozonych kompetencji w zakresie
zarzqdzania sytuacjq kryzysowq

Zaréwno menedzerowie, jak i pracownicy podniesli potrzebe rozwijania myslenia
analitycznego i krytycznego, istotnego dla zachowania elastyczno$ci organizacji.
Sytuacja niepewnosci, ryzyka, rozchwiania spowodowata konieczno$é zmiany
utartych schematéw dziatania i poszukania odpowiedzi na pytanie, jak w nowych
warunkach dziata¢ efektywnie. Sytuacji nie ufatwiat informacyjny chaos oraz czesto
sprzeczne ze sobg zalecenia. Wzmocnito to poczucie, ze elastycznos¢, otwartosé,
dobra komunikacja, wymiana informacji, praca zespotowa, wspotpraca z réznymi
interesariuszami — jednostkami samorzagdowymi. organizacjami pozarzagdowymi,
sektorem prywatnym — sg niezbedne, by adekwatnie reagowac na sytuacje.

Dobrg strong sytuacji nadzwyczajnych dla organizacji, zmaterializowania sie istotnych
ryzyk wymagajacych zmiany sposobu dziatania jest wprowadzenie organizacji w stan
»alertu”. Oznacza to podwyzszony poziom stresu, ale rowniez wiekszg otwartos¢ na
zmiany i poszukiwanie bardziej optymalnych sposobdw dziatania. W instytucjach
pomocy spotecznej konieczne byto wprowadzenie rozwigzan wczesniej nie
funkcjonujacych, innych. Pandemia stata sie sprawdzianem elastycznosci, szybkosci
dziatania, otwartosci na zmiany, kreatywnosci, wspétpracy. Jesli przyjaé, ze
wiekszos¢ branz i zawodow dziata w stanie ,permanentnych zmian”, to czas pandemii
stat sie dla jednostek pomocy spotecznej swoistym laboratorium zmiany.
Przeorganizowaty w tym czasie swoj sposéb dziatania. W przypadku placéwek
wprowadzone tuz przed pandemig e-recepty oraz wprowadzone przez POZ
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teleporady umozliwity swiadczenie ustug zdrowotnych w sposéb zdalny, co wptynie
na sposob organizacji rynku zdrowia w przysztosci. W przypadku jednostek pomocy
spotecznej, koniecznos¢ stosowania form tele-opieki czy e-opieki moze przyspieszy¢
adaptacje zmian technologicznych i nowych rozwigzan w branzy.

Tylu pracownikdédw uznato, ze jakoS¢ ustug
w placdéwkach podniostoby wykorzystanie
nowych technologii w kontaktach z klientami

Kluczowe pytanie dotyczy sposobow podwyzszenia kompetencji w obszarach, ktdre
pracownicy liniowi i kadry pomocy spotecznej uznali za kluczowe dla swojej
efektywnosci. Branza pomocy spotecznej jest od lat niedoinwestowana, a niskie
wynagrodzenia pracownikow staty sie powaznym problemem systemowym.

Z dziataniem w pomocy spotecznej wigze sie duza odpowiedzialnos¢, a klientow
pomocy spotecznej cechuje czesto wyzszy niz w innych branzach poziom oczekiwan,
niecierpliwosci czy niekiedy agresji. Stad kwestie umiejetnosci radzenia sobie ze
stresem, z emocjami swoimi oraz klientdw, a takze dostep do superwizji s3 bardzo
istotne zaréwno dla pracownikéw, jak i menedzeréw.

By zmniejszy¢ zdefiniowane w badaniach deficyty, konieczne jest rozwijanie

u pracownikéw liniowych jednostek pomocy spotecznej wiedzy oraz umiejetnosci
w zakresie inteligencji emocjonalnej, wiedzy psychologicznej i radzenia sobie ze
stresem i stresogennymi warunkami dziatania. W raporcie przedstawiono
rekomendacje dotyczgce dziatan szkoleniowych i edukacyjnych. Dotyczg one m.in.
zarzadzania kryzysowego i strategicznego, komunikacji indywidualnej i zespotowej,
zarzadzania zmiana i wprowadzania nowych technologii w organizacjach, rozwijania
kompetencji cyfrowych, radzenia sobie ze stresem i emocjami, zarzadzania energia
osobistg, a takze identyfikacji stresu i emocji u podopiecznych.

Co trzeci menedzer wskazuje, ze potrzebuje
wsparcia w zakresie radzenia sobie ze
stresem, wiasnym oraz pracownikéw

Istotne znaczenie ma réwniez rozwijanie umiejetnosci w zakresie technologii
cyfrowych. Trendy technologiczne nie omijajg rowniez branzy pomocy spotecznej i
zdrowia. W obu tych obszarach pojawienie sie na wiekszg skale e-ustug oraz rozwéj
teleopieki i teleporad bedzie prowadzit — zwtaszcza przy istniejgcych deficytach
zasobow — do rozwoju nowych form opieki. Kluczowa stanie sie zatem zaréwno
elastycznosé, jak i odpornosé (resilience) — osobista i organizacyjna. W najblizszych
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latach znacznie wiekszg uwage nalezy potozy¢ zatem na rozwijanie szeroko
rozumianych kompetencji cyfrowych, umiejetnosci korzystania z narzedzi on-line,
pracy zdalnej, udziatu w wirtualnych zespofach itp.

Kadry pomocy spotecznej musiaty w czasie pandemii skoncentrowac sie na
zapewnieniu ciggtosci dziatania i skutecznej pomocy. Sprostaty tej sytuacji mimo
wielu trudnosci od nich niezaleznych, z duzym zaangazowaniem i ofiarnoscia.
Znaczenie ich pracy dla zapobiezenia zachorowaniom i zgonom na COVID-19 oraz
w zakresie opieki nad osobami potrzebujgcymi wsparcia nie zostato nalezycie
podkreslone i docenione w przestrzeni publicznej. Miatoby to tymczasem duze
znaczenie dla motywacji i samooceny pracownikéw. Teraz, kiedy doswiadczenia
pandemii sg jeszcze Swieze, nalezatoby wyciggnaé wnioski z sytuacji i wdrozy¢

w jednostkach pomocy spotecznej program szerokiego rozwoju kompetencji kadr.
S3 one niezbedne, by utrzymadé zatrudnienie, motywacje i zaangazowanie
pracownikéw na wszystkich szczeblach.

Na poziomie systemowym, utrzymanie efektywnosci jednostek pomocy spotecznej
wymagac bedzie w przysztosci inwestycji w ustugi spoteczne i kadry, ktore w nich
pracuja. Rozwijanie potencjatu tych kadr powinno byé¢ traktowane jako
priorytetowe zadanie publiczne. Oznacza to koniecznos¢ wspierania na rdozne
sposoby pracownikdw pomocy spotecznej oraz rozwijania ich motywacji. Jakos¢,
zasieg dziatania i efektywnos¢ ustug spotecznych i wsparcia zalezg w duzej mierze
od pracownikdéw, ktérzy odgrywaja istotng role we wspieraniu potrzebujgcych.
Bez strategii zwiekszenia atrakcyjnosci pracy w pomocy spotecznej branze te czeka
luka w zatrudnieniu, a w czarnym scenariuszu — zapasc.

Tylu menedzerdw chciatoby rozwijac
evidence-based management
w instytucjach, ktérymizarzqdzajq

Rekomendowanym na poziomie systemowym sposobem niwelowania wykrytych

w badaniu deficytow kompetencyjnych sg takze wielowgtkowe programy rozwoju
kompetenc;ji realizowane w jednostkach. Co wazne, szkolenia te nie powinny miec
charakteru ,punktowego”, ale nalezatoby je powigzac z diagnozg dziatania kazdej
szkolonej jednostki oraz jej zadaniami i sposobem dziatania. Zamiast szkolen ,,z potki”,
ktore nie uwzgledniajg specyficznej sytuacji jednostki, potrzebne bytyby raczej
realizowane indywidualnie w organizacjach procesy ewaluacji, diagnozy oraz zmiany
organizacyjnej, rozwijajgce zarazem kompetencje o ktérych mowa w badaniach.

Programy te powinny obejmowaé rozwoj pracownikdw oraz rozwdj menedzerdw.
System rozwoju pracownikoéw nalezatoby pofaczy¢ z oceng pracownicza, zwtaszcza
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biezacg — po to, aby szkolenia mogty stanowi¢ narzedzie poprawy efektywnosci pracy.
Pracownicy liniowi wymagaja takze wsparcia psychologicznego, emocjonalnego,
superwizyjnego oraz wymiany i dzielenia sie doswiadczeniami (grupy spotkaniowe,
grupy wymiany doswiadczen i inspiracji, grupy wsparcia).

Z kolei kadra menedzerska jednostek pomocy spotecznej wymaga rozwoju
kompetencji zarzadczych i strategicznych, a takze automotywacji. Tworzone

dla tej kluczowej dla efektywnosci jednostek grupy cele powinny koncentrowac sie
na kwestiach przywddczych: samorozwoju, rozwoju umiejetnosci decyzyjnych

i komunikacyjnych, niezbednych do podejmowania decyzji w sytuacjach niepewnosci.
Powinny one ktas¢ nacisk na kwestie zwigzane z zarzadzaniem zespotem,
motywowaniem i wspieraniem pracownikéw, wspotpracg miedzy instytucjami,
tworzeniem sojuszy i dziataniem w ramach sieci wsparcia i szerszych projektéw.

Menedzerowie pomocy spotecznej, ktérzy
chcieliby pogtebi¢ wiedze w zakresie
tworzenia sojuszy z innymi podmiotami

Nalezy réwniez zapewnié liderom instytucji pomocy spotecznej dostep do wsparcia
mentoringowego, psychologicznego oraz wysokiej klasy superwizji, a takze mozliwos¢
wymiany wiedzy, inspiracji i doswiadczen z innymi menedzerami w skali
ogolnopolskiej (sieci inspiracji i wsparcia). W programach rozwojowych
adresowanych do kierownikéw jednostek organizacyjnych warto uwzglednic
mozliwos$¢ wymiany wiedzy i inspiracji pomiedzy kierownikami jednostek w catym
kraju. Obecnie nie ma zbyt wielu do tego okazji, a takiego rodzaju fora mogg by¢
pomocne w podnoszeniu jakosci zarzadzania w catej branzy pomocy spotecznej.
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INSTYTUCJE POMOCY SPOtECZNEJ W SYTUACII PANDEMII

DZIAtANIA W REALIACH ORGANIZACYINEGO SZOKU

Pandemia COVID-19 natozyta sie na trendy i zmiany, ktérym podlegaja rynki pracy, w tym
takze w obszarze zdrowia i pomocy spotecznej. Jeszcze przed pandemia zwracano uwage
na potrzeby kompetencyjne branzy. Dla wielu jednostek pomocy spotecznej doswiadczenie
pandemii COVID-19 stato sie w istocie organizacyjnym i technologicznym szokiem. Szok ten
zmusit je do szybkiej adaptacji i opanowania nowych umiejetnosci. Wyeksponowat
zarazem trudne warunki, w jakich dziatajg pracownicy i menedzerowie.

Dyskusja na temat potrzeb zwigzanych z kompetencjami kadr zdrowia i pomocy
spofecznej toczy sie od wielu lat, m.in. w ramach Sektorowej Rady ds. Kompetenc;ji,
a takze w gremiach reprezentujacych kadry spoteczne oraz wsrdd ekspertow
zajmujacych sie profesjonalnie polityka spoteczng. W jej ramach formutowane sg
m.in. postulaty i wnioski dotyczace potrzeb kompetencyjnych kadr i menedzerow
jednostek pomocy spotecznej. Gtéwne wyzwania, na jakie zwracano w tym
kontekscie uwage dotyczyty do tej pory m.in. obszaru cyfryzacji, informatyzacji

i wykorzystania nowych technologii w pomocy spotecznej, ale rowniez kompetencji
miekkich, niezbednych w prowadzeniu jednostek pomocy spotecznej i ustug
spotecznych i kontaktow z ich klientami.

Diagnozy i analizy, ktore powstajg w ramach Sektorowej Rady ds. Kompetencji
okreslajg szereg wyzwan, przed ktdrymi stojq nie tylko polskie, ale i europejskie
stuzby socjalne w zwigzku ze zmianami, jakim podlegaja obecnie rynki pracy.
Zmiany te dotyczg szerszych trendéw technologicznych, cywilizacyjnych oraz
kulturowych. Dokonujg sie one zaréwno ze wzgledu na przeobrazenia rynkow,

jak i zmiany generacyjne zwigzane z pokoleniem Z i Smart, ktére wychowane od
urodzenia na nowych technologiach, i inaczej organizujg tad pracy. Sg one réwniez
wywotywane przez turbulencje i zmiany, ktére co jaki$ czas zmieniajg obowigzujacy
paradygmat myslenia i dziatania. Jak zauwazajg M. Grewinski i M. Kawa, przyktadem
takich zmian jest popularyzacja modelu flexicurity i uelastycznianie rynku pracy
wskutek recesji w latach 2008/2009 r., by zmniejszy¢ straty z powodu fali bezrobocia.
Utrzymywanie i tworzenie elastycznych miejsc pracy wzmocnito wéwczas polityke
elastycznego rynku pracy, czyli akceptacji zarobkowania bez zatrudniania w
dotychczas dominujacych podmiotach. W efekcie, bardziej akceptowane spotecznie
stato sie wéwczas swiadczenie pracy na rachunek wtasny, zatrudnianie kontraktowe,
niepetnowymiarowe, na czas okre$lony, sezonowe czy zadaniowe.?

2 patrz: Grewiriski M., Kawa M., Nowe formy zatrudnienia na europejskim rynku pracy w kontekscie zmian
technologicznych i pandemii COVID-19, w: Polityka spoteczna, nr 5-6 2021
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LUKI KOMPETENCYJNE KADR ZNANE PRZED PANDEMIA
CYFRYZACJA, WSPOtPRACA, KOMUNIKACIA

e Jednostki pomocy spotecznej funkcjonujg w ramach samorzadu terytorialnego, jako
instytucje spofecznosci lokalnej, odpowiedzialne za zaspokajanie potrzeb
mieszkancow oraz zapewnienie im poczucia bezpieczeristwa. Mozna zatem mowic
o ich specyficznych uwarunkowaniach, poczawszy od dziatania w okreslonych
warunkach administracyjnych, prawnych, finansowych i aksjologicznych. Instytcuje
pomocy spotecznej charakteryzujg sie swoistg kulturg organizacyjng, zestawem
praktyk oraz narzedzi postepowania. Podlegajg réwniez réznego rodzaju
ograniczeniom, m.in. mentalnym i finansowym.

e Jak podkresla Rekomendacja nr 2 Sektorowej Rady ds. Kompetencji w obszarze
opieka zdrowotna i pomoc spoteczna, badania dotyczgce kompetencji pracownikow
pomocy spotecznej byly do tej pory prowadzone fragmentarycznie. Pochodzg one
sprzed dekady i koncentrowaty sie gtdwnie na opiniach jedynie pracownikéw
socjalnych, bez szerokiego ujecia catego sektora stuzb spotecznych. Na poziom wiedzy
o kompetencjach i potrzebach stuzb spotecznych negatywnie wptyneta takze
likwidacja Instytutu Rozwoju Stuzb Spotecznych. Specyfika sektora pomocy
spotecznej, ktéry ma charakter w duzej mierze publiczny powodowat, ze nie badano
potrzeb pracodawcow prywatnych.

e Jak stwierdzono w Rekomendacji, ,Pewne dane o kompetencjach kadr stuzb
spotecznych istniejq, ale majq one charakter rozproszony i niespdjny. Niewiele
wiadomo w Polsce na temat potrzeb w tym zakresie. (...) Wiedza na zapotrzebowanie
kompetencyjne jest nierowna takze z uwagi na wielos¢ i rdznorodnos¢ zawodow
spotecznych. O ile najbardziej uregulowany jest zawdd pracownika socjalnego, to
wiedza w zakresie jego kwalifikacji i kompetencji jest stosunkowo najlepsza. Znacznie
mniej wiemy o zawodach asystenckich, a zupetnie niewiele wiadomo o zawodach
opiekuriczych, pomocniczych i technicznych” .3

e W efekcie badan ilosciowych i jakosciowych przeprowadzonych w ostatnich latach
przez Uczelnie Korczaka w dziewieciu wojewddztwach, wytypowano pie¢ obszaréow
kluczowych kompetencji kadr pomocy spotecznej, w ktérych nalezatoby dokonywac¢
oceny kompetencji kadr oraz prowadzi¢ dziatania szkoleniowe:

3 Rekomendacja Sektorowej Rady ds. Kompetencji w obszarze Opieka zdrowotna i pomoc spoteczna z dnia
1.07.2021, https://power.parp.gov.pl/storage/grants/documents/153/Rekomendacja-Sektorowej-Rad-ds.-
Kompetencji-Opieka-Zdrowotna-I-Pomoc-Spoeczna-cz.-3-Zacznik-nr-16-do-Regulami-06082021.PDF
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o Kompetencje z zakresu wielowymiarowego wsparcia klientéw, do ktdérych
nalezg m.in. umiejetnosci identyfikacji preferencji i potrzeb klientéw,
umiejetnosci tworzenia pakietow ustug, odpowiedniej komunikacji
z klientami, promowania zdrowego stylu zycia oraz profilaktyki zachowan
ryzykownych. Kompetencje z tej grupy zwigzane sg z empatig pracownikow
stuzb spotecznych, szerokim spojrzeniem na klienta i jego otoczenie
spoteczne, jego potrzeby, wczucie sie w jego sytuacje, odpowiednie
do niej postepowanie.

o Kompetencje z zakresu pracy w interdyscyplinarnych zespotach, ktére
obejmujg: umiejetnosci dobrej komunikacji miedzy pracownikami, wspoéfpracy
w zintegrowanych zespotach, zarzadzania zespotami o réznych zadaniach
i funkcjach, zarzadzania zintegrowanymi ustugami spotecznymi w celu
zapewnienia ciggtosci i niezawodnosci opieki.

o Kompetencje z zakresu umiejetnosci interpersonalnych w pomocy
spotecznej, w tym: znajomos¢ technik w mediacjach i negocjacjach,
umiejetnos$ci komunikacji, kontakt z dziennikarzami, mediami, radzenie sobie
ze stresem, motywowanie, rozwigzywanie konfliktéw.

o Kompetencje z zakresu zarzadzania jednostkami pomocy spotecznej:
umiejetnosci rozpoznawania preferencji i oczekiwan lokalnych spotecznosci
w zakresie ustug spotecznych, opracowania procedury postepowania i relacji
we wspotpracy z réznymi podmiotami, cztonkami grup, zespotow
zadaniowych, umiejetnosci nadzorowania wykonania procedur postepowania
miedzy zespofami, umiejetnosci przywddcze oraz kierowania zespotami,
umiejetnosci monitorowania realizacji przyjetych standardéw ustug i pakietéw
ustug Swiadczonych na rzecz mieszkarncéw danej spotecznosci.

o Woykorzystanie narzedzi informatycznych: zarzadzanie wiedzg, wspieranie
decyzji przy uzyciu technologii informatycznej (umiejetnosci korzystania
z nowoczesnych technologii dla polepszenia jakosci $wiadczonych ustug).

e Obrazu kondycji i warunkdw pracy oraz potrzeb kadr pomocy spotecznej dostarczyt
raport Najwyzszej Izby Kontroli z 2019 r. # Skonkludowano w nim, ze wigkszo$¢
pracownikéw instytucji pomocy spotecznej odczuwato przeciazenie praca
ze wzgledu na duzg liczbe osdb objetych jednoczesnie opieka, rozbudowang
sprawozdawczos¢ oraz ograniczenia finansowe instytucji pomocy spoteczne;.
Niektdrzy zamiast ustawowymi 50, musieli zajmowac sie ponad 150
beneficjentami. Zakres czynnosci, ktorymi zajmujg sie pracownicy pomocy

4 Raport NIK, op.cit.
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spotecznej jest bardzo szeroki i obcigzajacy. Przeprowadzali oni srednio $rednio
20-30 wywiadéw srodowiskowych, kilkadziesigt razy wychodzili w teren, rozpatrywali
kilkadziesigt wnioskow, brali udziat w kilku interwencjach, kontaktowali sie

z ok. 10 instytucjami oraz uczestniczyt w realizacji co najmniej 1-2 programoéw

i projektow gminnych lub krajowych.

Powaznym, zdefiniowanym problemem w branzy sg rowniez niskie zarobki oraz
deficyt uznania i szacunku spotecznego. 99 proc. ankietowanych przez NIK
pracownikéw socjalnych stwierdzito, ze ich wynagrodzenie wraz z dodatkiem za prace
w terenie i nagrodami nie spetnia roli motywujacej do lepszej pracy. Niektorzy
podopieczni osrodkdw uzyskiwali wiecej w formie Swiadczen z pomocy spotecznej
niz zarabiat pracownik socjalny. Az 64,6 proc. z ponad 4,2 tys. pracownikow
socjalnych ankietowanych przez NIK ocenito, ze nie spotyka sie z uznaniem

i szacunkiem spotecznym w zwigzku z wykonywang pracga. Ze wzgledu na charakter
pracy pracownicy socjalni stykajq sie za$ z wieloma zagrozeniami, m.in. agresjq
fizyczna i werbalna. Praca socjalna jest zawodem szczegdlnego ryzyka, a poziom
poczucia bezpieczenstwa w zwigzku z wykonywang pracg jest relatywnie niski.
Zaréwno srodowisko naukowe, jak i zawodowe pracownikdéw socjalnych dostrzega
potrzebe wzmocnienia poziomu bezpieczenstwa tej grupy zawodowej, codzienna
praktyka jednak nie podgza za rekomendacjami i wynikami analiz naukowych.

Taki odsetek pracownikdw pomocy
spotecznej odczuwa deficyt szacunku

i uznania, co wiqgze sig z trudnymi
warunkami pracy, duzymi obcigzeniami
oraz bardzo niskimi wynagrodzeniami
(Najwyzsza Izba Kontroli, 2019)

Wyposazenie i narzedzia pracy pracownikdéw socjalnych nie pozwalajg na sprawne
wykonywanie zadan. Tylko 22 proc. ankietowanych miato do dyspozycji stuzbowy
telefon komérkowy, 14 proc. nie miato witasnego komputera. 22 proc. nie miato
dostepu do baz pozwalajgcych na ustalanie i weryfikowanie informacji

o wnioskodawcach, pozostali mieli ograniczony dostep. Respondenci wskazywali
jednoczesnie na zawodnos$¢ i czeste zawieszanie sie systemu informatycznego.
Zarazem, mimo odpowiedzialnosci oraz obcigzen zwigzanych z zawodem, w wielu
osrodkach i instytucjach pomocy spotecznej stwierdzono brak poradnictwa oraz
szkolen, zwtaszcza w zakresie rozwoju osobistego i superwizji. Ograniczony dostep
pracownikéw do superwizji oraz coachingu spotecznego nie zmniejsza streséw i
napieé, w jakich dziatajg pracownicy.
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e Kwestia trudnosci w pracy zawodowej pracownikéw socjalnych byta réwniez
przedmiotem innych badan. Odnotowaty one ktopoty pracownikéw w sferze
organizacji pracy, w sferze kontaktéw z klientami oraz w kontaktach z otoczeniem
zewnetrznym. Zdefiniowane przeszkody w efektywnosci to m.in. ,nadmierne
wypetnianie czesto zbednej dokumentacji, ograniczenia czasowe oraz brak
wystarczajqgcych srodkow finansowych, co wptywa negatywnie na efektywnos¢
dziatania oraz zadowolenie z pracy, ale tez sciste uzaleznienie dziatan od przepisow,
ktore sq zmienne i paralizujqg samodzielnos¢ i inicjatywe pracownikéw socjalnych”. °
Nadmierna biurokratyzacja powoduje, ze pracownicy socjalni grzezng w papierach,
kosztem kontaktow z beneficjentami pomocy i dziatan na ich rzecz.

e Jak wynika z tego przegladu, pracownicy pomocy spotecznej pracujg w specyficznych,
trudnych warunkach. Przeregulowanie instytucji, drobiazgowe procedury, szeroki
zakres zadan, a przede wszystkim praca zarowno z beneficjentami pomocy, jak i
pracownikami innych jednostek wymagaja od nich szerokiego wachlarza kompetencji
oraz narazajg na napiecia i stresy, ktdére nie sg fagodzone czy niwelowane przez
spojny system wsparcia pracownika i rozwoju jego kompetencji.

PANDEMIA COVID-19 JAKO SPRAWDZIAN EFEKTYWNOSCI
W JEDNOSTKACH POMOCY SPOtECZNEJ

e Wybuch pandemii koronawirusa byt zdarzeniem nadzwyczajnym. Jej rozmiary oraz
wptyw na codzienne zycie okazaty sie zaskakujace i nieprzewidywalne, zaréwno
w lokalnym, jak i globalnym wymiarze. Stworzyta wyzwania dla polityk spotecznych
wszystkich panstw, a takze organizacji miedzynarodowych, stajac sie sprawdzianem
solidarnosci spotecznej, zdolnosci logistycznych i organizacyjnych. Jednostki pomocy
spotecznej, obok branzy zdrowotnej, znalazty sie ,w oku cyklonu”, ze wzgledu na to,
ze kluczowymi obszarami dziatania rzgddw w stato sie wsparcie szpitali i ochrony
zdrowia, jednostek pomocy spotecznej, gospodarki oraz mieszkaficéw.®

e Przez ostatnie dwa lata, na podstawie art. 10, ust. 1 ustawy o szczegdlnych
rozwigzaniach zwigzanych z zapobieganiem i zwalczaniem COVID-19, innych choréb
zakaznych oraz wywotanych nimi sytuacji kryzysowych jednostki pomocy spotecznej
petnity szczegdlng role w realizacji zadan zwigzanych z przeciwdziataniem pandemii i
opieka nad szczegdlnie wrazliwymi grupami obywateli. Wymagato to zaangazowania
znacznych srodkéw finansowych oraz zmiany modelu dziatania, stanowito takze duze
obcigzenie finansowe. Obok szpitali, domy pomocy spotecznej staty sie jednostkami

5 Kanios A., Trudnosci w pracy zawodowe] pracownikéw socjalnych — wybrane konteksty, w: Annales
Universitatis Mariae Curie-Sktodowska. Sectio J. Paedagogia- Psychologia, Vol. 30(3), 2017, s. 204

& Klimek M., dziatania pomocowe jednostek samorzadu terytorialnego wobec epidemii, w: Wyzwania dla
polityki spotecznej w kontekscie pandemii koronawirusa, s. 43
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zamknietymi, dziatajgcymi w rezimie pandemicznym. W przypadku innych jednostek
pomocy spotecznej, ich praca zostata zmieniona lub wrecz zawieszona. W badaniach
przeprowadzonych w Wielkopolsce, 42,3proc. pracownikdw socjalnych swierdzito,
ze w czasie pandemii pojawity sie na terenie ich gminy nowe problemy spoteczne i
nieidentyfikowane wczesniej sytuacje kryzysowe.” Mozna zatem moéwic o sytuacji
»Szoku organizacyjnego”.

Odsetek pracownikéw jednostek pomocy
spotecznej w Wielkopolsce, ktérzy
stwierdzili, ze w ich gminach pojawity sie
nowe problemy spoteczne lub nowe
sytuacije kryzysowe (UMWW, 2020)

e Gtébwnym wyzwaniem pracownikéw i kadry menedzerskiej stato sie wprowadzenie w
placowkach nowych zasad dziatania i zapewnienie bezpieczeristwa mieszkarncéw.
Dotyczyto to zwtaszcza domdw pomocy spotecznej i innych placéwek catodobowych.
Ich pensjonariuszami sg najczesciej osoby w podesztym wieku, przewlekle chore
i niepetnosprawne, bardziej niz inne narazone na ciezki przebieg zakazenia i ryzyko
zgonu. Jako placowki zamkniete, DPS-y byty rowniez wyjgtkowo narazone na
gwattowne, niekontrolowane rozprzestrzenianie sie wirusa. Problem ten zaistniat
w wielu domach pomocy spotecznej w Polsce. Stworzyto to dodatkow3 presje
organizacyjng, polityczng i medialng na personel.

e Domy pomocy spotecznej i inne placowki zamkniete otrzymaty wsparcie ze strony
panstwa —w duzej mierze dotyczyto ono jednak sSrodkéw ochrony osobistej (maski,
fartuchy), sprzetu do dezynfekcji, zakupu wyposazenia potrzebnego do zdalnego
nauczania (np. laptopdéw dla dzieci w pieczy zastepczej), wyposazenia do miejsc
kwarantanny lub izolacji, zakupu testéow dla pracownikdéw. Cze$é rzgdowych
i samorzgdowych srodkéw finansowych zostata przeznaczona na podniesienie
bezpieczenstwa pensjonariuszy DPS-6w, w tym poprzez dofinansowanie do
wynagrodzen czy zatrudnienie tymczasowych pracownikéw. Co wazne, istotnym
nowym zadaniem stata sie pomoc w robieniu zakupdéw i zatatwianiu niezbednych
czynnosci zyciowych dla oséb starszych, niepetnosprawnych, czy tez odbywajacych
kwarantanne natozong przez stuzby sanitarne. Poza standardowymi dziataniami,
jednostki pomocy spotecznej i pracownicy socjalni zostali zaangazowani takze
w inne, zwigzane z pandemig dziatania.

7 Zob. Instytucje pomocy spotecznej w czasie pandemii. Raport z badar, cze$é pierwsza, Poznan 2020,
https://wrot.umww.pl/wp-content/uploads/2020/11/INSTYTUCJE-POMOCY-SPOLECZNEJ-W-CZASIE-
PANDEMII.pdf
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Tylu badanych pracownikdw instytuciji
pomocy spotecznej doSwiadczato w czasie
pandemii réznego rodzaju problemoéw
technicznych, utrudniajgcych im
codzienne funkcjonowanie w pracy.

e Z praktycznego punktu widzenia, sytuacja pandemii COVID-19 oznaczata dla
jednostek pomocy spotecznejiich personelu:

o Koniecznos¢ szybkiej adaptacji do narzuconych przez wtadze i instytucje
sanitarne regulacji i restrykcji, dotyczacych zachowania podczas pandemii
oraz wymog przestrzegania réznego rodzaju obostrzen.

o Dodatkowe koszty zwigzane z koniecznoscig wprowadzenia obostrzen
i zachowania rezimu sanitarnego, m.in. zakupu maseczek, srodkéw ochrony,
testow, dopasowanie przestrzeni, zatrudnienia dodatkowych oséb.

o Koniecznos¢ wprowadzenia zmian organizacyjnych, innej organizacji pracy
i dziatania. Nowa sytuacja ujawnita istotne ograniczenia dotyczace zasad
i form pracy, wymuszajgc jednoczesnie koniecznos¢ opracowania bardziej
adekwatnych, a zarazem optymalnych rozwigzan. Nowe rozwigzania
W organizacji pracy na mocy specustawy COVID-19 zezwolity np. na
przeprowadzanie wywiadéw Srodowiskowych badz ich aktualizacje poprzez
kontakt telefoniczny z zainteresowanym z jednoczesnym wykorzystaniem
dokumentéw pochodzacych z komunikatoréw elektronicznych.

o Koniecznos¢ podjecia sie nowych, nie wykonywanych wcze$niej zadan
(m.in. w zakresie wsparcia 0sdb przebywajgcych na kwarantannie lub
w izolacji) lub pracy w inny niz dotychczas sposdb (teleopieka).

o Koniecznos¢ szerszej wspétpracy z innymi organizacjami w celu $wiadczenia
pomocy (organizacje pozarzadowe, wolontariusze etc.). Sytuacja
pandemiczna wymagata bardziej intensywnych relacji pracownikéw
socjalnych z réznymi przedstawicielami sieci wsparcia srodowiskowego,
zmusita tez instytucje do blizszej wspotpracy, wymiany informacji i wspolnych
projektéw.

OD ,,ORGANIZACYJNEGO SzOKU”
DO DZIAtANIA W NOWYCH WARUNKACH

e Jak sie wydaje, w pierwszych miesigcach pandemii stuzby socjalne stanety w obliczu
»Zbiorowej bezradnosci”. Poczucie to wnikato z chaosu oraz niejednoznacznych,
niespdjnych, a czasem sprzecznych komunikatéw i dyrektyw. Po stronie decydentéw
obserwowalismy zarzgdzanie chaotyczne — niejednoznaczne zalecenia, przypadkowe
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dziatania, brak podejscia strategicznego.® Pézniej pojawity sie bardziej elastyczne
rozwigzania w zakresie Swiadczenia pracy w formie pracy zdalnej oraz wykonywanie
zadan przez administracje publiczng w sposéb wytgczajgcy bezposrednig obstuge
interesantow. Jak zauwazajg K. Ornacka i E. Milewska, ,, Pojawianie sie kolejnych
przepisow prawa w krotkich odstepach czasu zdezorganizowato dziatania
pracownikow, wywotujgc w nich lek, wiekszq niepewnosc, a nawet bezradnosc.
Nadmiar regulacji prawnych — przepisow, rozporzqdzenr, komunikatow — sprawit, ze
zaczeli poszukiwac réznych form wsparcia, kierujgc swoje wqtpliwosci, pytania oraz
prosby o interpretacje przepisow do resortu rodziny i pomocy spotecznej lub do
organizacji zwiqgzkowej (Polska Federacja Zwigzkowa Pracownikdéw Socjalnych i
Pracownikéw Pomocy).°

e Nowa sytuacja z jednej strony oznaczata utrudnienia i mniejszg mozliwos$¢ pomocy na
dotychczasowych zasadach. Z drugiej jednak, zmusita jednostki pomocy spotecznej
do poszukiwania i wprowadzania nowych rozwiazan, bardziej dopasowanych do
potrzeb osdb poszukujacych wsparcia. Jak konkludujg K. Ornacka i E. Milewska,
,»COVID 19 uruchomit wsréd pracownikoéw stuzb pomocowych dodatkowe zasoby
jednostkowe i spoteczne, dzieki ktorym liczne inicjatywy staty sie w ogdle mozliwe.
Motywacje oséb biorqgcych udziat w wydarzeniach (samo)pomocowych byty
réznorodne: wynikaty zarowno z potrzeby serca, jak tez solidarnosci wzgledem
stabszych i potrzebujgcych; az po gotowos¢ wspierania w rozwigzywaniu codziennych
trudnosci oraz ztozonych problemow. W wymiarze formalnym taka aktywnosc
pracownikow stuzb pomocowych stanowita dopetnienie zintegrowanej polityki
paristwa w zakresie zdrowia publicznego i ochrony obywateli podczas pandemii” .1°
Akcje te obejmowaty np. dzielenie sie zasobami materialnymi (typu: maseczki,
przytbice, srodki finansowe pozyskiwane z réznych zbidrek), badz niematerialnymi
(np. czas, kompetencje zawodowe, inne umiejetnosci).

e Jednostki pomocy spotecznej ogdlnie dosé szybko zareagowaty np. na potrzeby
beneficjentéw zwigzane ze wsparciem psychologicznym wykorzystujac do tego
formute porad telefonicznych. Szczegdlnej troski wymagaty zdiagnozowane wczesniej
srodowiska domowe, w ktérych wystepowaty niepetnosprawnos¢, przemoc czy
wielochorobowos¢. W przypadku osdb starszych i samotnych, pomoc objeta m.in.
zakup lekarstw i produktédw spozywczych, organizacje goracych positkow, dodatkowe
dyzury etc. Czes¢ z dziatan realizowano we wspoéfpracy z wolontariuszami i innymi
stuzbami publicznymi, a niektére z nich miaty réwniez charakter edukacyjny i

8 Auleytner J., Grewinski M., Pandemia koronawirusa i i ryzyka spoteczne z nig zwigzane a chaos w zarzqdzaniu
panstwem — dokqd zmierzamy?, w: Wyzwania dla polityki spotecznej w kontekscie pandemii koronawirusa,
Krakow 2020, s. 60

9 Ornacka K., Mirewska E., Pracownik socjalny w dobie pandemii COVID-29 — wyzwania i dylematy, w:
Wyzwania dla polityki spotecznej w kontekscie pandemii koronawirusa, Krakéw 2020, s. 57

10 ibidem, s. 60
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poradnikowy (ogdlnodostepne poradniki, informatory, naukowe publikacje
poswiecone metodyce pomagania, profilaktyce wypalenia zawodowego, ochronie
przed koronawirusem, oraz materiaty prezentujace rézne formy wsparcia dla
potrzebujgcych zardwno dla pracownikéw socjalnych, asystentdw rodzin, jak

i przedstawicieli innych zawodéw pomocowych). Przyktadem innowacji byt chociazby
»Wideokryzysownik ROPS” Regionalnego Osrodka Polityki Spotecznej w Poznaniu.

Konkludujac, jeszcze przed pandemig warunki pracy w instytucjach pomocy
spotfecznej nie nalezaty do tatwych ze wzgledu na ograniczenia finansowe, niskie
wynagrodzenia, brak inwestycji w technologie oraz niskie naktady na szkolenia

i podnoszenie poziomu personelu i kadry zarzagdzajacej. Czas pandemii zmusit kadry
i zarzadzajacych do odnalezienia sie w nowej sytuacji. Okres ten byt trudny
zwtaszcza w domach pomocy spotecznej ze wzgledu na ryzyko masowych
zachorowan na COVID-19 personelu i pensjonariuszy. Zmienit sie takze sposdb
Swiadczenia pracy socjalnej. Wzrosto zapotrzebowanie na kompetencje w zakresie
Swiadczenia wielopoziomowej pomocy, kompetencje informatyczne, komunikacyjne,
organizacyjne oraz zarzadcze. Sytuacja ,,organizacyjnego szoku”, mimo chaosu
decyzyjnego i centralizmu decyzyjnego w panistwie, wymusita na pracownikach

i menedzerach koniecznos¢ reagowania i prowadzenia swojej misji w nowych
warunkach. W tych witasnie szczegdlnych okolicznosciach zbadano opinie
pracownikéw i menedzerow jednostek pomocy spotecznej dotyczace ich kompetencji
i postrzeganych w nich luk.
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WYNIKI BADANIA KOMPETENCJI PRACOWNIKOW LINIOWYCH
INSTYTUCII POMOCY SPOtECZNEJ

KADRY PIERWSZEJ LINIl WOBEC STRESU, NIEPEWNOSCI | CHAOSU

Pracownicy liniowi kadr pomocy spotecznej zostali zaskoczeni sytuacja, stad w pandemii

poczatkowo najbardziej poszukiwana stata sie wiedza zwigzana z tematyka epidemiologii

i nadzoru sanitarno — epidemiologicznego. Za najbardziej potrzebne w nowej sytuacji kadry

pomocy spotecznej uznaty jednak umiejetnosci w zakresie pracy zespotowej, radzenia

sobie ze stresem oraz umiejetnosci interpersonalne, komunikacyjne i relacyjne.

Potrzeby kompetencyjne pracownikéw zatrudnionych w pomocy spotecznej zostaty
zbadane w badaniach ankietowych. Dominujaca grupe w badaniu stanowity kobiety
(88,7 proc., mezczyzni 11,3 proc., préba 100 oséb). Wiekszos¢ badanych byta w wieku
36-45 lat (41,2 proc.), kolejna pod wzgledem wielkosci grupa ankietowanych to osoby
w wieku 46-55 lat (30,9 proc.). 14,45 proc. badanych stanowity osoby w przedziale
wiekowym 56-65 lat, a 13,4 proc. w wieku 26-35 lat. Badane osoby dysponowaty
sporym doswiadczeniem w pracy spotecznej. Ponad potowa (53,6 proc.)
przepracowata ponad 10 lat, zas 24,7 proc. za$ to osoby pracujgce w sektorze
ponad pie¢, ale mniej niz 10 lat.

Najwiekszy odsetek badanych (46,4 proc.) reprezentowat Domy Pomocy Spotfecznej
(DPS). 22,7 proc. stanowili reprezentanci Osrodkéw Pomocy Spotecznej (OPS),

a 13,4 proc. stanowili pracownicy placowek catodobowej opieki innych niz DPS
(noclegownia, piecza zastepcza, szpitale). Wsréd badanych byli réwniez reprezentanci
Srodowiskowych Doméw Pomocy (SDP) — 10,3 proc, 6,2 proc. badanych
reprezentowato zas$ inne podmioty. Ostatnig grupe respondentéw stanowili
pracownicy reprezentujacy przedsiebiorstwa prywatne swiadczace ustugi spoteczne
np. opiekuncze (1 proc.).

Uwage i zarazem zaniepokojenie zwraca prekaryjna forma zatrudnienia
pracownikoéw liniowych. Az 91,7 proc. badanych zatrudnione byto na umowe
zlecenia. 6,2 proc. pracownikdw — na umowe o prace, natomiast 2,1 proc.
ankietowanych — kontrakt. Tak duzy odsetek oséb zatrudnionych w formie umow
cywilnoprawnych wynika gtéwnie ze zmian i nowelizacji rozporzadzenia Ministra
Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej (MRPiPS) w sprawie domdéw pomocy spotecznej
(DPS) i mozliwosci zwiekszenia z 10 do 20 proc. udziatu innych pracownikéw
zatrudnionych w DPS (umowy zlecenia, stazysci i wolontariusze), od ktdrych zalezy
spetnienie wymogu okreslonej liczby oséb zajmujgcych sie bezposrednio
mieszkaicami. Zmiana ta byta kolejng, ktora obniza standardy pracy w DPS.
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Najwieksza grupa (ponad potowa ankietowanych) nabyta nowe kwalifikacje w trakcie
studiow i dodatkowych szkolen — 52,6 proc. Kolejna grupa to ,,samoucy”, ktdrzy
posiadajg juz niezbedne kompetencje i rozwijajg je we wtasnym zakresie — 19,6 proc.
Pracownicy, ktérzy nabyli kompetencje zwigzane z pomocg spofeczng jedynie w
trakcie szkolen zewnetrznych stanowili 13,4 proc., zas 8,2 proc. wskazato, ze nabyli
kompetencje i umiejetnosci zwigzane z pracg w branzy spotecznej przez dodatkowe
szkolenia zorganizowane przez pracodawce. 4,1 proc. respondentow stwierdzito,

ze wspomniane kwalifikacje i umiejetnosci nabyto jedynie w trakcie studiow
wyzszych. 2.1 proc. ankietowanych stwierdzito, ze w ogdle nie posiada i nie rozwija
kompetencji zwigzanych z pracg w branzy spoteczne;j.

W kontekscie wiedzy dotyczacej sposobdw rozprzestrzeniania sie COVID-19, prawie
3/4 ankietowanych stwierdzito, ze edukacja w tym zakresie dotyczy wszystkich
pracownikéw, niezaleznie od zajmowanego stanowiska. 17,5 proc. respondentow
stwierdzito, ze edukacja w tym obszarze powinna dotyczy¢ przetozonych. Czes¢
ankietowanych (5,2 proc.) stwierdzita, ze wiedze w tym zakresie powinni posiadaé
przede wszystkim pracownicy socjalni (5,2 proc.).

Po roku pandemii (badanie zrealizowano wiosng 2021 r.) 45,4 proc. pracownikéw
liniowych uznato, ze ich wiedza na temat dziatan niezbednych do wczesnego
rozpoznawania i zapobiegania COVID-19 jest przecietna. Nieco mniej (41,2 proc.)
uznato swojg wiedze w tym zakresie za wysoka, zas 10,3 proc. za bardzo wysoka.
Biorac pod uwage organizacyjny chaos, rezultat ten nalezy uznac za dobry.

Po wprowadzenia stanu epidemii w kraju nastgpit szczegdlnie w poczatkowej fazie
chaos zwigzany z nieznajomoscig wytycznych wprowadzonych w celu ograniczania
transmisji wirusa. Placéwki pomocy spotecznej musiaty czesto same interpretowadé
przepisy i uwarunkowania prawne w powyzszym zakresie i zmierzy¢ sie

z niepewnoscig co do prawidtowosci podejmowanych krokdéw.

Tylu badanych uznato, ze po roku
pandemii ich wiedza na temat pandemii
i zagrozeh COVID-19 jest przecietna

Kluczowym zagadnieniem badania byta kwestia kompetencji najbardziej istotnych
w czasie pandemii. Gtéwne wskazania to wdrozenie i Sciste przestrzeganie
standardow i zasad postepowania z pensjonariuszami z podejrzeniem COVID-19

i chorymi, kompetencje komunikacyjne — wfasciwe i zrozumiate komunikowanie sie
z podopiecznymi, identyfikacja stresu i emocji u podopiecznych oraz efektywna
wspotpraca z innymi podmiotami i stuzbami. Opanowanie standardéw
postepowania w czasie pandemii, wiedza dotyczaca zagrozenia oraz wdrozenie
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zasad postepowania w organizacji znalazto sie zatem na czele wyzwan
kompetencyjnych czasu pandemii. Wysoko uplasowaty sie réwniez umiejetnosci
komunikowania sie z podopiecznymi (réwniez przezywajacymi emocjonalnie sytuacje
zamkniecia, w ktérej sie znalezli, pozostajacymi w izolacji, nawet bez mozliwosci
odwiedzin ze strony bliskich i rodziny) oraz identyfikacji stresu i napie¢ u
podopiecznych (inteligencja emocjonalna, empatia).

Wykres 1
Najwazniejsze kompetencje w sytuacji zagrozenia epidemicznego
spowodowanego pandemia COVID-19
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Wdrozenie i Sciste przestrzeganie standardéw 35,9 proc.
Wiasciwe i zrozumiate komunikowanie sie z podopiecznymi 25 proc.
Identyfikacja stresu i emocji u podopiecznych 12,5 proc.
Wtasciwa wspétpraca z innymi podmiotami i stuzbami 12,5 proc.
Efektywne organizowanie zdalnego dostarczania pomocy 7,1 proc.
Wiasciwie zarzadzanie obecnoscig i naborem podopiecznych 6,0 proc.

Zrédto: Badania , Identyfikacja deficytéw kompetencyjnych wsréd kadr pomocy spotecznej
w placéwkach opieki catodowej i domach pomocy spotecznej, z uwzglednieniem nowych zadan
zwiqzanych z pandemiq COVID-29, luty — kwiecieri 2020, préba 100 0s6b

Badani dobrze ocenili bezpieczenstwo pracy w sytuacji pandemii. 60,8 proc.
pracownikéw uznato, ze byto on wysokie, zas u 13,4 proc. — bardzo wysokie.

24,7 proc. ankietowanych okreslito bezpieczernstwo w zaktadzie pracy jako niskie.
Ogdlnie mozna zatem stwierdzi¢, ze poczucie bezpieczenstwa pracownikéw w obliczu
zagrozenia epidemiologicznego byto jednak w instytucjach pomocowych spore.

Nie wszyscy jednak pracownicy dopasowali sie szybko do nowej formy pracy

w pandemii. 47,4 proc. ankietowanych uznato, ze zrobito to tatwoscia, ale prawie
tyle samo uznato, ze z trudem przyszto im funkcjonowaé w nowych warunkach.

5,2 proc. respondentédw odpowiedziato, ze w ogdle nie udato sie dostosowac do
nowych warunkdéw. Ktopoty z dopasowaniem sie do nowej sytuacji dotyczyty nie tyle
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zagrozenia epidemicznego, ale z powodu wprowadzenia nowych i wzrostu
wykorzystania istniejgcych teleustug. Pracownicy musieli w momencie ogtoszenia
pandemii dostosowac sie do nowej formuty swiadczenia pracy i narzedzi pracy
zdalnej. To wtasnie sprawiato im najwieksze trudnosci.

29,5 proc. badanych uznato, ze zmiany w funkcjonowaniu ich placowki w czasie
pandemii wptynety negatywnie na zakres i forme realizacji ustug. Zarazem jednak
17,4 proc. nie odczuto zmiany sposobu swiadczenia ustug w instytucji, a 10,6 proc.
uznato, ze zmiana byta pozytywna. Tradycyjne wizyty, wywiady srodowiskowe

i bezposredni kontakt z beneficjentem pomocy staty sie niemozliwe. Wynikte
trudnosci zwigzane byty wiec przede wszystkim z bezposrednim diagnozowaniem
klientow pomocy spotecznej tj. komunikacja z pacjentem, kwestiami technicznymi,
prowadzeniem dokumentacji Srodowiskowej i medycznej. Zaréwno pracownicy,

jak i klienci mieli poczatkowo trudnos¢ ze zrozumieniem specyfiki e- Swiadczenia
oraz dziataniem ,,na odlegtos¢”. Konsekwencjg powyzszego byto wprowadzenie przez
placowki i organizacje nowych teleustug (18,2 proc.) co jednoczesnie spowodowato
wzrost wykorzystania istniejgcych form pomocy w postaci tele i e-ustug (17,45 proc.).

Tabela 2
Opinie pracownikéw liniowych na temat wptywu pandemii
na zakres i forme realizowanych ustug

Negatywny wptyw pandemii na zakres i forme realizacji ustug 29,5 proc.
Wprowadzenie nowych tele-ustug 18,2 proc.
Wzrost wykorzystania istniejgcych tele-ustug 17,4 proc.
Brak odczuwalnej zmiany w prowadzeniu ustug 17,4 proc.
Pozytywny wptyw na rozszerzenie form i zakresu ustug 10.6 proc.
Zwiekszenie ustug srodowiskowych 5,3 proc.

Zrédto: Badania pracownikéw instytucji pomocy spotecznej,
luty — kwiecien 2020, préba 100 oséb

Istotne pytanie badawcze dotyczyto deficytéw wiedzy i kompetenc;ji, ktore uwypuklity
sie w czasie pandemii. Najbardziej brakowato pracownikom liniowym wiedzy w
zakresie psychologii i radzenia sobie ze stresem (1/3 badanych). Co czwarty badany
wskazat na braki w zakresie wiedzy zwigzanej z tematyka epidemiologii i nadzoru
sanitarno-epidemiologicznego (26,8 proc.). Mniej istotne okazaty sie deficyty
kompetencyjne zwigzane z zarzadzaniem, w tym gtédwnie kryzysowym, wiedza
prawna czy dotyczaca zdalnych narzedzi pracy i komunikacji z podopiecznymi oraz
telepracy i teleopieki (korzystania z narzedzi cyfrowych).
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Wykres 2
Gtoéwne deficyty kompetencyjne pracownikow
instytucji pomocy spotecznej stwierdzone w pandemii
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Wiedza w zakresie psychologii i radzenia sobie ze stresem 33,3 proc.
Wiedza z zakresu epidemiologii i sanitarno — epidemiologicza 26,8 proc.
Zarzadzanie, w tym kryzysowe 13,7 proc.
Kwestie prawne zwigzane z reagowaniem w sytuacji pandemii 13,1 proc.
Wiedza i praktyka dotyczgca narzedzi telepracy 12,4 proc.

Zrédto: Badania pracownikéw instytucji pomocy spotecznej,
luty — kwiecien 2020, préba 100 oséb

Badani respondenci zostali rdwniez zapytani, jak poprawic jakosé Swiadczenia
pomocy w czasie pandemii. Najczesciej wskazywano na konieczno$¢ ksztattowania
prozdrowotnych zachowan wsréd kadry (30,1 proc.) oraz wprowadzenie lub
rozszerzenie superwizji dla catego personelu (18,2 proc.). Jest to niezwykle wazne,
poniewaz superwizja to dwustronny proces pomagajgcy poszerzac¢ Swiadomosg,
rozwija¢ umiejetnosci, osiggac lepsze wyniki, dziataé poprzez rzetelng ocene,
omodwienie problemow, ukierunkowang praktyke i sprzezenie zwrotne (feedback).

Taki odsetek badanych pracownikéw wskazat
na potrzebe ksztattowania prozdrowotnych
zachowan wsrdd kadry pracownikéw
instytucji pomocy spotecznej

Istotne czynniki to rowniez wykorzystanie nowoczesnych technologii
informatycznych w pracy z odbiorcg pomocy (17,7 proc.), poprawa jakosci ustug
poprzez wypracowanie i wdrozenie standardéw pracy zdalnej. Wskazano réwniez
na dziatania kontrolno-nadzorcze, dotyczace wprowadzenia statego monitoringu

i ewaluacji pracy personelu pod kagtem zgodnosci ze standardami.
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Wykres 4
Sposoby poprawy jakosci ustug placéwek
podczas pandemii wg pracownikéw
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Ksztattowanie prozdrowotnych zachowan wsréd personelu 30,1 proc.
Wprowadzenie/rozszerzenie superwizji dla catego personelu 18,2 proc.
Wykorzystanie nowoczesnych technologii w pracy z klientem 17,7 proc.
Wypracowanie i wdrozenie standardow pracy zdalnej 16,7 proc.
Monitoring i ewaluacja pracy personelu pod katem zgodnosci ze standardami | 16,3 proc.

Zrédto: Badania pracownikéw instytucji pomocy spotecznej,
luty — kwiecien 2020, préba 100 oséb

e Najwieksze problemy w placowkach spowodowaty wedtug pracownikéw utrudnienia

w bezposrednim kontakcie z odbiorcg pomocy — wskazato na to 32,2 proc.

ankietowanych. W srodowiskowej pracy socjalnej, szczegdlnie na samym poczatku

pandemii, nastgpito zawieszenie mozliwosci prowadzenia wywiadow

srodowiskowych w miejscu zamieszkania pacjentdw. Co piagty badany wskazat na

problemy dotyczgce kwestii czysto technicznych, zwigzanych z praca. 11,2 proc.

wskazato na problemy w komunikacji z pensjonariuszami, 9,8 proc. ankietowanych

na problemy zwigzane z wprowadzaniem narzedzi teleinformatycznych zwigzanych

ze Swiadczeniem pracy na odlegtos¢ (tele i wideoopieka). 7 proc. stwierdzito, z

e problemy wynikaty ze zrozumienia przez pracownikéw specyfiki e-Swiadczenia.

Pracownicy spoteczni wskazali, ze jakoS¢

dziatania placéwek mogqg poprawic

réwniez dziatania edukacyjne dla

odbiorcéw pomocy - ich sens dostrzega

wigcej niz co czwarty badany.

e 41,2 proc. badanych stwierdzito, ze jakos¢ opieki systemu pomocy mozna poprawié
poprzez szkolenia personelu. Na drugim miejscu wskazano dziatania zwigzane

z odpowiednig edukacjg klientéw (odbiorcow pomocy) — 28,6 proc. Jest to
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interesujgcy watek, wskazuje bowiem nie tylko na kompetencje swiadczgcych pomaoc,
ale réwniez na role nastawienia i wiedzy wsrdd tych, ktérzy ja otrzymuja. Na trzecim
miejscu jako potencjalne narzedzie poprawy jakosSci systemu wsparcia ankietowani
umiescili instrukcje i schematy dziatania (18,1 proc.). Dostrzezone zostaty rowniez
pozytki wynikajgce ze stosowania tele- i wideoopieki (6,6 proc.) oraz korzystania

z aplikacji do pracy w formule zdalnej (4,4 proc.).

Wykres 5
Sposoby poprawy jakosci dziatania jednostek pomocy spoteczne;j

41,2%

30,0% . 28,6%

18,1%

\
\ 6,6%
i
1

0,
h #‘7 11%

Szkolenia personelu jednostek 30,1 proc.
Dziatania adresowane do klientéw, edukacyjne i zwiekszajgce swiadomos¢ 18,2 proc.
Instrukcje, wewnetrzne procedury i schematy dziatania 17,7 proc.
Wspomaganie swiadczenia ustug przez narzedzia zdalnego kontaktu 16,7 proc.
Aplikacje do pracy zdalnej i wirtualnego kontaktu 16,3 proc.

Zrédto: Badania pracownikéw instytucji pomocy spotecznej,
luty — kwiecien 2020, préba 100 oséb

Kluczowym z punktu widzenia prac Sektorowej Rady ds. Kompetencji w obszarze
zdrowia i polityki spotecznej byty pytania dotyczace poprawy kompetencji
pracownikéw sektora pomocy spotecznej w kontekscie wnioskédw wyciggnietych
z pandemii COVID-19. Za najwazniejsze pracownicy liniowi uznali poprawe
umiejetnosci pracy zespotowej (24,1 proc.) — wspotpracy, udzielania sobie
nawzajem pomocy i ponoszenia wspodlnie odpowiedzialno$ci za wyniki w grupie
pracownikéw. Wysoko znalazty sie rowniez umiejetnosci interpersonalne

i komunikacyjne (23,6 proc.), czyli kompetencje spoteczne wykorzystywane

w relacjach profesjonalnych z innymi ludZzmi po to, by skuteczniej osiggac cele
oraz komunikowac sie w zespotach. Dla pracownikéw istotna okazata sie rowniez
kwestia kompetenc;ji, ktore poprawig jakos¢ relacji z podopiecznymi i jego rodzing
(otoczeniem spotecznym) — wskazato na nie 20,2 proc. badanych. W dalszej
kolejnosci znalazty sie m.in. analityczne i krytyczne myslenie.

30



Wykres 6
Pozadane kompetencje kadry pomocy spotecznej
w Swietle doswiadczen COVID-19
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Umiejetnos¢ pracy zespotowej 24,1 proc.
Umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne 23,6 proc.
Utrzymywanie relacji z podopiecznymi oraz ich rodzing 20,2 proc.
Myslenie krytyczne i analityczne 13,8 proc.
Umiejetnos¢ zarzadzania przypadkiem 10,3 proc.
Rzecznictwo w zakresie spraw podopiecznych 5,9 proc.

Zrédto: Badania pracownikéw instytucji pomocy spotecznej,
luty — kwiecien 2020, préba 100 oséb

Wazna w codziennej pracy pracownikéw pomocy spotecznej umiejetnos¢, ktora
pojawita sie w odpowiedziach to ,,zarzadzanie przypadkiem”, czyli elastyczna reakcja
na sytuacje nagte i indywidualne. 5,9 proc. badanych wskazato cheé rozwijania
umiejetnosci rzecznictwa w zakresie spraw podopiecznych. Dla 2 proc. z kolei istotng
kwestig jest zrozumienie zréznicowania kulturowego i miedzykulturowego.
Pracownicy socjalni muszg uwzglednia¢ podmiotowos¢ klienta oraz konsekwencje
kulturowego zrdéznicowania ludzkich zachowan dla efektow pracy socjalnej

i gotowosci klienta do wspdtpracy. Wymaga to zatem od pracownika odpowiednich
kompetencji, przede wszystkim kompetencji do komunikacji miedzykulturowe;.

Jej znaczenie znacznie ostatnio wrosto w kontekscie migracji z objetej wojng Ukrainy.

Podsumowujac, w sytuacji pandemii istotnymi umiejetnosciami, ktére chcieliby
rozwija¢ pracownicy instytucji sg umiejetnosci dziatania w zespole, umiejetnosci
interpersonalne i komunikacyjne, kompetencje relacyjne (z podopiecznym

i otoczeniem spotecznym). Potrzeby te podyktowane sg checig zwiekszenia
profesjonalizmu i efektywnosci, ale rowniez dgzeniem do podejmowania
kluczowych decyzji pozostajacych w zgodzie z etyka wykonywanego zawodu,
co nie jest tatwe w obenych warunkach dziatania instytucji pomocy spotecznej.
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Jesli chodzi z kolei 0 kompetencje oczekiwane u przetozonych, badani wskazali:
zarzadzanie sytuacja kryzysowa (23,6 proc.) i zwigzane z tym oczekiwanie
podejmowania szybkich, racjonalnych racjonalnych decyzji, zarzagdzanie zasobami
ludzkimi (22 proc.), zarzadzanie informacja (19,8 proc.), zarzadzanie strategiczne
(13,7 proc.) i zarzagdzanie czasem. Pracownicy oczekujg réwniez od przetozonych
wiekszych kompetencji w zakresie zarzgdzania budzetem, infrastrukturg i zasobami
rzeczowymi (9,3 proc.). Oczekiwanie wiekszych kompetencji przetozonych pojawia
sie wiec w niemal kazdej sferze zarzadzania.

Taki odsetek pracownikdéw liniowych oczekuje
od przetozonych wigkszych umiejetnosci
w zakresie zarzgdzania kryzysowego

Waznym, i wzmocnionym w pandemii watkiem jest kwestia wspotpracy
instytucjonalnej w srodowisku lokalnym. Pandemia unaocznita bowiem koniecznos¢
blizszego wspétdziatania, by tworzy¢ skuteczne sieci opieki i taficuchy wsparcia.
40,9 proc. pracownikow instytucji pomocy spotecznej stwierdzito, ze za
najwazniejszg umiejetnos¢ w tym zakresie uwaza wspétprace z innymi instytucjami
w systemie pomocy spotecznej, by zwiekszy¢ jakos¢ i ilos¢ dostarczanych ustug.
Wigaze sie z tym oczekiwanie dotyczgce przetamywania stereotypdw i uprzedzen
instytucjonalnych (20,8 proc. badanych), a takze tworzenia partnerstw, potaczen,
pracy w zespotach interdyscyplinarnych i zadaniowych (20,1 proc.). W tym celu

za potrzebne narzedzie badani uznajg zwiekszanie umiejetnosci budowania relacji

z interesariuszami zewnetrznymi — nawigzywanie sojuszy z przedsiebiorstwami,
sektorem pozarzagdowym, samorzadem itd. (15,7 proc.).

Pracownicy pomocy spotecznej wskazali zakres szkolen, ktdre ich zdaniem bytyby
pomocne w rozwinieciu kompetencji. Na liscie tej znalazty sie:

Porozumienie bez przemocy

Efektywna praca zdalna

Wypalenie zawodowe

Praca z trudnym klientem

Komunikacja interpersonalna

Stres w chwilach zagrozenia, stres w czasie pandemii
Interwencja kryzysowa

Trening umiejetnosci przywddczych

Treningi wystapien publicznych, wywierania wptywu
Zarzadzanie przypadkiem

0O O O 0O 0o O O 0O O O o

Budowanie zdrowych relacji z pracownikami i podopiecznymi
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o Nauka i obstuga nowych technologii
o Efektywne zarzadzanie energig osobistg
o Wsparcie psychologiczne, procedury sytuacji kryzysowych

Pracownicy instytucji pomocowych musieli w krétkim czasie przyswoic¢ wiedze
sanitarno — epidemiologiczng, a takze dopasowac sie do wprowadzonego rezimu
pandemicznego. Musieli jednak rowniez stawi¢ czofa dyskomfortowi, ktory pojawit
sie w zwigzku z pandemia. Instytucje staty sie bardziej zamkniete dla obywateli,
kadra zarzadzajgca zaczeta realizowaé zadania w trybie zdalnym, bezpos$rednia
pomoc swiadczona klientom zostata znaczaco ograniczona, a sami pracownicy
znalezli sie w realiach e-pracy. Realia te budzity rowniez napieci i frustracje po stronie
klientow instytucji pomocy spofecznej. Zrozumiate zatem, ze najwazniejszym
deficytem ujawnionym podczas pandemii okazat sie deficyt wiedzy psychologicznej,
zwigzanej zar6wno z rozumieniem napie¢, jak i z zarzagdzaniem sobg i relacjami

z innymi osobami w warunkach niepewnosci i stresu (33,3 proc. badanych oséb).

Tylu pracownikéw liniowych ma potrzebe
pogtebienia wiedzy o emocjach oraz
sposobach radzenia sobie z nimi w pracy

I w relacjach z klientami pomocy spotecznej

Nie ma watpliwosci, ze czas pandemii przynidst pracownikom socjalnym wiele
wyzwan i dylematéw. Niepewnos¢ jutra, ryzyko zwigzane z pracg czy kruchosc¢ zycia
ludzkiego moga przyczyniac sie do standw kryzysowych, odczuwania leku i paniki
nawet wsérdéd oséb profesjonalnie pomagajgcych innym. Praca w przewlektego stresu
moze prowadzi¢ do pojawienia sie u pracownikdw symptomoéw kryzysu, ktérych
skutkiem moze byé wypalenie zawodowe czy powazne trudnosci w zakresie zdrowia
psychicznego i relacji. Jak wskazujg K. Ornacka i E. Mirewska, w tej sytuacji
najwazniejszym dla pracownikow socjalnych jest dostep do superwizji, gdyz
,harzedzie to pomaga doskonali¢ warsztat pracy pracownikdw socjalnych, podnosi
poziom jakosci ustug instytucji ich zatrudniajgcych czy przeciwdziata zjawisku
wypalenia zawodowego. Superwizja w formie wspierajgcej w istotny sposob przyczyni
sie do uwolnienia negatywnych emocji zwiqgzanych z ,,niepewnosciq jutra”, pozwoli
odstonic trudnosci i problemy pracownika socjalnego, ktdre utrudniajg mu codzienne
zawodowe funkcjonowanie rzutujgce na inne sfery Zycia, czy da szanse na
przepracowanie konfliktow wartosci wraz ze wskazaniami etycznymi do dalszych
dziatari.” 11

s 65
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WYNIKI BADANIA KOMPETENCJI MENEDZEROW
PRACOWNIKOW INSTYTUCJI POMOCY SPOtECZNE)

KADRA KIEROWNICZA WOBEC NOWYCH WYZWAN ZARZADCZYCH

Podobnie jak pracownicy, takze kierownicy jednostek pomocy spotecznej staneli przed
wieloma nowymi wyzwaniami. Najbardziej zabrakto im w tej sytuacji wiedzy i zdolnosci

do zarzadzania ryzykiem (31.9 proc.) oraz umiejetnosci interpersonalno — komunikacyjnych
(wskazato na nie 28,5 proc.). 47 proc. badanych uwaza, ze odpowiedzig na te braki
powinny by¢ szkolenia i programy dotyczace organizacji pracy w warunkach kryzysu.

e Kadra zarzadcza w jednostkach pomocy spofecznej jest mocno sfeminizowana:
w badaniu ankietowym dominujgca grupe stanowity kobiety (70,3 proc.). Najwiecej —
46,9 proc. oséb — przepracowato na stanowisku kierowniczym w pomocy spotecznej
ponad 10 lat. 32,8 proc. ankietowanych miafo staz pomiedzy 5 a 10 lat. Kierownicy ze
stazem pracy miedzy 2-5 lat stanowili 10,9 proc., zas mniej niz 2 lata 9,4 proc.
ankietowanych. Wiekszos¢ badanych (64 proc.) to osoby w wieku 36-55 lat — mniej
wiecej po potowie. Kierownicy w wieku 56-65 lat stanowili 20,3 proc. badanych, 10.9
proc. to osoby w wieku 26-35 lat, zas powyzej 65 roku zycia — 4,7 proc.

e Najwiecej uczestnikdw —bo az 84,4 proc. jest zatrudnionych na umowe o prace.
9,4 proc. pracownikéw wskazato odpowiedzi ,inne formy zatrudnienia”, m.in.,
dziatalno$¢ gospodarcza. Po 3,1 proc. ankietowanych wykazato forme zatrudnienia
w postaci kontraktu i umowy zlecenia. Forma zatrudnienia w przypadku kadry
zarzadzajacej jest zatem znacznie bardziej stabilna niz w przypadku pracownikéw
liniowych (gdzie przewazajg umowy zlecenia).

e Najwiecej badanych (40,6 proc.) reprezentowato domy pomocy spotecznej (DPS)
oraz inne placowki opieki catodobowej (31,3 proc.). Pozostali badani pracujg w
gminnych i miejskich osrodkach pomocy spotecznej (GOPS, MOPS), miejskich
osrodkach pomocy rodzinie (MOPR), schroniskach i noclegowniach dla oséb
bezdomnych (12,5 proc.). 7,8 proc. to pracownicy firm prywatnych swiadczacych
ustugi spoteczne, np. opiekuncze. 6,3 proc. reprezentowato srodowiskowe domy
pomocy (SDP). 1,6 proc. oséb reprezentowato przedsiebiorstwa spotfeczne.

e Ponad pofowa badanych nabyta nowe kwalifikacje w trakcie studiéw i dodatkowych
szkolen (60,9 proc.). ,Samoucy”, ktérzy posiadajg juz niezbedne kompetencje
i rozwijajg je we wiasnym zakresie to 26,6 proc. respondentow.
6,3 proc. menedzerow nabyto kompetencje zwigzane z pomocg spoteczng jedynie w
trakcie szkolen zewnetrznych, a 3,6 proc. jedynie na studiach.
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Kadra zarzadcza uwaza, ze edukacja w zakresie rozprzestrzeniania sie COVID-19
powinna dotyczy¢ wszystkich pracownikéw, niezaleznie od stanowiska (60,9 proc.
badanych). 10,9 proc. kierownikdéw stwierdzito, ze powinna ona pozostac¢ w gestii
pielegniarek lub innego personelu medycznego oraz pracownikéw socjalnych.

67,2 proc. kierownikéw jednostek uznato, ze ich wiedza na temat COVID-19 jest
wysoka. 17,2 proc. uznato jg wiedze za przecietng, za$ 10,9 proc. za bardzo wysoka.
Zaden z menedzeréw nie okreslit swojej wiedzy jako niskiej lub bardzo niskiej.

O Odsetek kadry menedzerskiej, ktory okreslit
7 7 9 /0 swojq wiedze w zakresie COVID-19 jako
J

wysokq lub bardzo wysokq.

W sytuacji pandemii kierownicy jednostek za najwazniejsze w sytuacji zagrozenia
epidemicznego uznali wdrozenie i Sciste przestrzeganie standardéw i zasad
postepowania z pensjonariuszami z podejrzeniem COVID-19 i chorymi (34,5 proc.).
Wskazali rowniez profesjonalne i zrozumiate komunikowanie sie z podopiecznymi,
identyfikacje u nich streséw i obaw oraz wspétprace z innymi podmiotami i stuzbami.

Wykres 7
Najwazniejsze kompetencje osob zarzadzajacych jednostkami
w sytuacji zagrozenia epidemicznego wedtug menedzeréw jednostek
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Wdrozenie i przestrzeganie standardow i procedur zwigzanych z COVID-19 34,5 proc.
Zrozumiate komunikowanie sie z podopiecznymi 18,3 proc.
Identyfikacja stresu i emocji u podpiecznych 12 proc.
Wtasciwa wspétpraca z innymi podmiotami i stuzbami 17,9 proc.
Efektywne organizowanie zdalnego dostarczania pomocy 4,2 proc.
Wiasciwe zarzadzanie obecnoscig i naborem podopiecznych 11,3 proc.

Zrédto: Badania ,Identyfikacja deficytéw kompetencyjnych wsréd kadr zarzqdczych
w placéwkach pomocy spotecznej, z uwzglednieniem nowych zadarn
zwiqzanych z pandemiq COVID-19, marzec — kwiecieri 2020, préba 64 osoby
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Oceny menedzeréw jednostek dotyczace efektywnosci przeorganizowania pracy
instytucji pomocy spotecznej w zwigzku z pandemia nie sg jednoznaczne.

48,8 proc. stwierdzito, ze zrobito to z tatwoscig. Natomiast 45,3 proc.
ankietowanych stwierdzito, ze osiggneto ten cel z trudem. 1,6 proc. stwierdzito,

ze nie udato sie osiggnac zaktadanych celéw. Zatem cho¢ wiekszos¢ kierownikéw
jednostek wykorzystata swoje doswiadczenie i wiedze, by dokonac koniecznych
zmian w funkcjonowaniu organizacji, to — co potwierdza zaréwno badanie opinii
menedzerdow, jak i pracownikéw liniowych, gdzie rozktad odpowiedzi jest bardzo
podobny —w wielu jednostkach nie byt to proces fatwy i przyjemny. Przeciwnie,
skutkowat napieciami zarowno wewnatrz placowek, jaki w relacjach z podopiecznymi.

Tylu menedzerdw instytucji pomocy
spotecznej stwierdzito, ze miato problemy
z dostosowaniem sie do nowej sytuaciji

Problemy z dopasowaniem sie do nowych warunkéw funkcjonowania instytucji mieli
réwniez sami menedzerowie. 62,5 proc. stwierdzito, ze fatwo dostosowato sie

do nowych warunkdéw pracy. 25 proc. uznato jednak, ze z trudem przyszto im
funkcjonowa¢ w nowych warunkach spowodowanych COVID-19. Podobnie jak

w przypadku kadry pracowniczej, trudnosci sprawiaty nie tyle ucigzliwosci stanu
zagrozenia epidemicznego, ale koniecznos¢ wprowadzenia nowych form obstugi
klientow i kontaktow z nimi. 4,7 proc. respondentdw odpowiedziato, ze w ogéle

nie udato sie im dostosowa¢ do nowych warunkéw.

W tylu uczestniczgcych w badaniu
jednostkach pomocy spotecznej
menedzerowie wprowadzili e-ustugi

Podobnie jak pracownicy, tak i menedzerowie odczuli zmiany w sposobie realizacji
ustug (uwaza tak 29,4 proc. badanych). 15,3 proc. kierownikdéw stwierdzito, ze trudno
im okresli¢ czy pandemia wptyneta w jakis sposdb na realizacje ustug w jednostkach
w ktérych kieruja. 14,1 proc. respondentdw nie zauwazyto wiekszych zmian

w organizacji placowki. 12,9 proc. badanej kadry menedzerskiej okreslito
wprowadzone zmiany jako pozytywne, skutkujgce wprowadzeniem nowych

i rozszerzeniem istniejacych form i zakresu ustug. Sg to przede wszystkim e-ustugi
(rozszerzenie istniejgcych i nowe). Skoro jednak pojawity sie one w ok. 12 proc.
jednostek, to znaczy ze pandemia w niewielkim stopniu spowodowata zwiekszenie
korzystania ze zdalnych form kontaktu z klientami w badanych placéwkach.

W niektdrych placowkach (5,9 proc.) pojawito sie wiecej ustug Srodowiskowych.
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Jesli chodzi o zakres wiedzy i kompetencji, ktérych menedzerom jednostek pomocy

spotecznej zabrakto w sytuacji pandemii, badani wskazywali najczesciej kwestie
zwigzane z tematyka epidemiologii i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego (31,3
proc.). Co czwarty respondent wskazat na braki w zakresie wiedzy z psychologii

i radzenia sobie ze stresem (w przypadku pracownikdw — co trzeci). Inne deficyty

kompetencji to zarzadzanie kryzysowe, kwestie prawne oraz wiedza i kompetencje

w zakresie dostepnych tele-narzedzi.
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Wykres 8

Deficyty kompetencji menedzerdw jednostek pomocy spotecznej

ujawnione w okresie pandemii
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Kwestie epidemiologii i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego 31,3 proc.
Wiedza psychologiczna i radzenie sobie ze stresem 24,3 proc.
Zarzadzanie, gtéwnie kryzysowe 17,3 proc.
Kwestie prawne 14,6 proc.
Dostepne narzedzia telepracy i e-kontaktow 11,7 proc.

Zrédto: Badania kadr zarzqdczych pomocy spotecznej,

marzec — kwiecieri 2020, préba 64 osoby

Wedtug badanych menedzerdw, jakos¢ pomocy spotecznej Swiadczonej podczas
pandemii mogtoby poprawi¢ kilka dziatan — po pierwsze, poszerzenie sSwiadomosci
i prozdrowotnych nawykéw kadry (30,1 proc. wskazan). Na drugim miejscu

wskazano staty monitoring i ewaluacje pracy personelu pod katem zgodnosci

ze standardami pracy w jednostkach pomocy spotecznej (23,1 proc.). W miejsce
tradycyjnie pojmowanej administracji powinny ksztattowad sie nowoczesne instytucje
publiczne zorientowane na zadania i wyniki, realizujgce polityki publiczne w oparciu

o obiektywne informacje i dowody (koncepcja evidence based policy). Istotng role

w tym modelu spetnia ewaluacja, ktora pozwala na obiektywng ocene

podejmowanych dziatan oraz podnoszenie poziomu ich skutecznosci i efektywnosci.
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W dalszej kolejnosci menedzerowie wskazywali wprowadzenie lub rozszerzenie
superwizji dla catego personelu (17,3 proc.) — zbieznie z oczekiwaniami. Pojawita
sie rowniez kwestia wykorzystania technologii informatycznych w pracy z klientem —
wskazato na ten aspekt 15,4 proc. badanych — oraz poprawa jakosci Swiadczonych
ustug poprzez wypracowanie i wdrozenie standardéw pracy zdalnej (12,4 proc.).

Tylu menedzerow wskazato na potrzebe
wprowadzenie lub rozszerzenia superwizji
dla catego zatrudnianego personelu

W trakcie pandemii w codziennej praktyce zarzgdczej kierownicy jednostek dostrzegli
problemy dotyczgce prowadzenia tradycyjnej pracy socjalnej i opieki w efekcie
utrudnien w bezposrednim kontakcie pensjonariuszami (28,1 proc.). Wskazali takze
na réznego rodzaju problemy ,techniczne” w codziennych dziataniach (20,8 proc.).
13,5 proc. ankietowanych menedzerédw miato problemy zwigzane z wprowadzaniem
narzedzie teleinformatycznych zwigzanych ze Swiadczeniem pracy na odlegtos¢ w
postaci teleopieki i video-opieki. Pewne problemy sprawiata rowniez komunikacja

z podopiecznymi (wskazato na ten aspekt 10,4 proc. badanych). Jak sie jednak
wydaje, mimo poczatkowych trudnosci, jednostki wypracowaty jednak skuteczne
metody komunikacji z podopiecznymi.

Taki odsetek szefébw jednostek wskazat, ze
szkolenia personelu mogq podnies¢ jokosé
pomocy Swiadczonej przez ich jednostki

39,2 proc. respondentdw stwierdzito, ze jako$¢ systemu pomocy mozna poprawié
poprzez szkolenia personelu, a 27,2 proc. — przez dziatania edukacyjne kierowane
do klientéw (odbiorcéw pomocy). W obu przypadkach jest to wiekszy odsetek
wskazan na te opcje niz w grupie pracownikéw (tam odpowiednio 30,1 proc. i 18,2
proc.). Kierownicy jednostek pomocy spotecznej wskazali takze na instrukcje

(21,6 proc) oraz system wspomagania pomocy poprzez video-opieke czyli narzedzia
zdalne (7,2 proc.) oraz aplikacje do pracy w formule zdalnej (4,8 proc.).

Z punktu widzenia celéw Rady ds. Kompetencji istotne zagadnienie w badaniu
dotyczyto kompetencji przywddczych kadry menedzerskiej, ktore nalezatoby
poprawi¢ w kontekscie przywddztwa. Jako nawazniejszg kwestie badani uznali
wzmochnienie umiejetnosci interpersonalnych i komunikacyjnych (28,5 proc.).
Kolejne wskazania to tworzenie warunkdw dla przeprowadzenia zmian i innowacji,
umiejetnosci analitycznego i krytycznego myslenia, utrzymywanie i rozwijanie relacji
oraz umiejetnosci komunikacyjne.
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Wykres 9
Deficyty kompetencji menedzerdw jednostek pomocy spotecznej
ujawnione w okresie pandemii
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Umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne 28,5 proc.
Utatwienia we wprowadzaniu zmian i innowacji 24,4 proc.
Utrzymywanie relacji z interesariuszami 8,9 proc.
Umiejetnosci myslenia krytycznego i analitycznego 22,8 proc.
Umiejetnosci komunikacyjne 6,5 proc.

Zrédto: Badania kadr zarzqdczych pomocy spotecznej,
marzec — kwiecieri 2020, préba 64 osoby

Umiejetnosci komunikacyjne i interpersonalne miaty kluczowe znaczenie w czasie
pandemii, ktédra wymagata poszukiwania nowych rozwigzan — sg jednak rowniez
istotne w codziennej pracy, bo komunikacja jest istotg zarzadzania. Z tego zapewne
powodu wskazywano na nie najczesciej. Takze wprowadzanie zmian i innowacji
okazato sie w czasie pandemii ,,znakiem czasdw”. Narzucita ona gwattowne zmiany,
zmuszajac zarazem menedzerdw i personel do reorganizacji i kreatywnosci. Przy tej
okazji uwidocznity sie zapewne bariery wprowadzania zmian w organizacjach.

W mniejszym stopniu wskazywano rzecznictwo w sprawach spotecznych i
kompetencje miedzykulturowe (odpowiednio 4,9 i 4.1 proc.)

Odnoszac sie do deficytow zwigzanych z poszczegdlnymi obszarami zarzadzania,
najwiecej kierownikéw jednostek wskazato na zarzadzanie ryzykiem (31,9 proc.).
W wielu branzach i specjalnosciach pandemia COVID-19 ujawnita nieprzygotowanie
kadry zarzadczej do sytuacji nagtych i niespodziewanych. Najczesciej brak w
instytucjach plandéw dziatania w takich sytuacjach, a takze scenariuszy, ¢wiczen,
symulacji i instrukcji dziatania. Wskazywany obszar deficytéw to takze zarzadzanie
strategiczne (22 proc.), czyli zdolnos$¢ do tworzenia dtugofalowych strategii dziatania

i elastycznej ich zmiany w sytuacji pojawienia sie nowych okolicznosci. Szerzej,
dotyczy to nastawienia i myslenia strategicznego, w kategoriach strategicznych celow
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organizacji, grup klientéw, sposobdéw dziatania oraz osiadanych zasobéw. W dobie
pandemii umiejetnos¢ modyfikacji strategii okazafa sie niezwykle istotna. Sytuacja
pokazata réwniez, ze istnieje przestrzen na elastyczne podejscie do strategii.

Co piaty badany wskazat na potrzebe rozwoju kompetencji w zakresie zarzadzania
budzetem, infrastrukturg i zasobami rzeczowymi oraz ogdlnie zarzadzania
pracownikami w organizacji.

Wykres 10
Deficyty kompetencji menedzerdw jednostek pomocy spotecznej
ujawnione w okresie pandemii
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Umiejetnosci w zakresie zarzadzania ryzykiem 31,9 proc.
Strategia i zarzadzanie strategiczne 22 proc.
Zarzadzanie budzetem, infrastrukturg i zasobami rzeczowymi 21 proc.
Ogdlne kompetencje w zakresie zarzgdzania pracownikami 21 proc.

Zrédto: Badania kadr zarzqdczych pomocy spotecznej,
marzec — kwiecieri 2020, préba 64 osoby

W wymiarze wspodfpracy z otoczeniem, 43,1 proc. menedzerdw stwierdzito,

Ze najwazniejszg kompetencjg w tym zakresie jest wspétpraca z innymi
instytucjami. Co czwarty badany wskazat na umiejetnos$¢ tworzenia partnerstw,
pofaczen, pracy w zespotach interdyscyplinarnych. Wigze sie to z koniecznoscia
tworzenia sojuszy z otoczeniem — innymi jednostkami pomocy spofecznej, sektorem
pozarzadowym, przedsiebiorstwami, a takze np. organizacja sieci wolontariatu.

Sytuacja pandemii wymusita blizszg wspotprace jednostek, ktére dziataty do tej
na witasng reke. Realizacja zleconych przez rzad nadzwyczajnych zadan wymagata
tworzenia doraznych sojuszy w obrebie miast, powiatéw i gmin. Jak wskazuje
przyktad funkcjonowania Domu Powstarica w Warszawie, w czasie lockdownu
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w dowdz positkdw, wykup lekarstw i organizacje domowych zakupdéw zaangazowato
sie kilkanascie podmiotow samorzgdowych, pozarzadowych i instytucjonalnych,

a takze liczni wolontariusze. Ten koordynowany przez Dom Powstanca sojusz
umozliwit m.st. Warszawa zapewnienie osobom w wieku 95+ lat szerokiej opieki
domowej i codziennego wsparcia. Otwartos¢ jednostek na wspotprace z otoczeniem
zewnetrznym zwiekszato takze bezposrednie wsparcie ze strony sektora prywatnego
(Srodki finansowe, srodki ochrony osobistej, udostepnianie innych zasobdw).

Odsetek menedzerdw, ktérzy wskazali na
potrzebe szkoleh w zakresie organizacji pracy
wtasnej i podwtadnych w czasie niepewnosci

Wskazujgc na potrzebne szkolenia i programy rozwoju kompetencji, kierownicy
jednostek systemu pomocy spotecznej wskazywali na rézne obszary. Najwazniejsze
okazaty sie: radzenie sobie z napieciem i stresem, organizacja pracy w warunkach
zdalnych oraz tworzenie relacji z innymi instytucjami. Zdecydowanie najwiecej
wskazan uzyskaty jednak szkolenia i programy dotyczgce sposobdw organizacji

pracy witasnej i swoich pracownikéw w warunkach kryzysu.

Tabela 3
Preferowane przez menedzerdw jednostek obszary szkolen

Organizacji pracy wtasnej i pracownikéw w warunkach kryzysu 46,9%
Tworzenie relacji i zwigzkdéw z innymi instytucjami 35,9%
Organizacja pracy w warunkach zdalnych 34,4%
Skuteczne radzenie sobie ze stresem, napieciem (wtasnym i pracownikéw) 32,8%
Zarzadzanie kryzysowe 29,7%
Zarzadzanie zmiang w organizacji/zespole 20,3%
Rozwdj kompetencji cyfrowych, wdrazanie nowych technologii 18,8%
Nauka i obstuga nowych technologii i systemoéw teleinformatycznych 18,8%
Standardy postepowania organizacyjno-zarzadczego i ich stosowanie 17,2%
Superwizja i rozwijanie kompetencji w zakresie radzenia sobie ze stresem 15,6%
Znajomosc i stosowanie znajomosci przepiséw prawnych 14,1%
Tworzenie i wdrazanie standardéw i wiedza o konsekwencjach ich stosowania | 14,1%
Evidence-Based Management w polityce i pracy spotecznej 10,9%
Komunikacja interpersonalna w warunkach zdalnych z pracownikami 9,4%

Ochrona danych osobowych ich zachowanie ich poufnosci 9,4%

Ksztattowanie polityki informacyjnej w zarzadzaniu kryzysowym 6,3%

Inne (gtdwnie specyficzne zagadnienia zwigzane z pandemia) 1,6%

Zrédto: Badania kadr zarzqdczych pomocy spotecznej,
marzec — kwiecieri 2020, préba 64 osoby
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Kierownicy jednostek pomocy spotecznej staneli podczas COVID-19 przed trudnymi
wyzwaniami. Stan zagrozenia spotecznego spowodowany pandemig mocno wptynat
na sytuacje najbardziej wrazliwych osdéb zyjgcych w lokalnych spotecznosciach: dzieci,
0s6b z niepetnosprawnosciami, bezdomnych czy osdéb starszych, zaréwno
przebywajgcych w placéwkach catodobowych, jak i w osrodkach dziennego wsparcia.
Skutki pandemii miaty bezposredni wptyw na ich zycie, wptynety takze na dziatania
instytucji, ktore wspierajg te wrazliwe populacje. Ale pod réznymi presjami —
osobistymi, zdrowotnymi, organizacyjnymi, zawodowymi — znalezli sie rowniez sami
menedzerowie. Stad analiza ich potrzeb i luk kompetencyjnych ma duze znaczenie

z punktu widzenia organizacji pracy sektora pomocy spotecznej w przysztosci.

W trakcie pierwszych miesiecy pandemii, wyzwania zarzadcze kierownikéw jednostek
dotyczyty przede wszystkim zapewnienia dziatania instytucji w bezpiecznych
warunkach oraz organizacji ustug w bezpieczny sposob, zwazywszy na to,

ze wiekszo$¢ z nich jest realizowana w bezposrednim kontakcie z beneficjentem.
Gtéwne wyzwania dotyczyty:

o Zapewnienia zaréwno pracownikom, jak i podopiecznym srodkéw ochrony
osobistej. Dostep do maseczek, rekawic, ptyndw do dezynfekcji i testéow
diagnostycznych byt na poczatku bardzo utrudniony, w wielu placéwkach
niewystarczajacy takze w pozniejszym okresie. Zakup srodkéw ochrony wigzat
sie z nieprzewidzianymi, znacznymi kosztami.

o Zapewnienia zdolnych do pracy pracownikéw i przeciwdziatania brakom
kadrowym. Pomimo znacznego wzrostu obcigzenia praca, w jednostkach
brakowato niezbednych zasobdéw ludzkich, by poradzi¢ sobie z zadaniami.

To wyzwanie, obecne juz przed pandemig, nasilito sie. Do brakow kadrowych
przyczynity sie strach przed zakazeniem, koniecznos¢ przechodzenia
kwarantanny w przypadku zachorowan w rodzinie, zdalna nauka i koniecznos¢
opieki nad dzie¢mi. Menedzerowie dysponowali zatem w pandemii znacznie
mniejszymi zasobami kadrowymi.

o Koniecznosci poradzenia sobie z nowymi zadaniami, natozonymi przez
jednostki centralne oraz samorzadowe. Ustugi spoteczne byty zmuszone
do dostosowania sie do przepiséw narzuconych przez rzad i jednoczesnie
musiaty wspierac coraz wiekszg liczbe oséb potrzebujgcych pomocy z powodu
spotecznych i ekonomicznych skutkdw kryzysu. Wyzwanie stanowit gtdwnie
brak funduszy i infrastruktury. Oznaczata one koniecznos¢ przeorganizowania
pracy i zasobow, rozszerzenia wspoétpracy z innymi organizacjami, dziatania
W sieci powigzan i partnerstw.
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o Przestawienia sie z modelu pracy ,,twarza w twarz” w realia pracy zdalne;.
Publiczne stuzby spoteczne stanety przed kilkoma wyzwaniami zwigzanymi
z adaptacji do nowych sposobow pracy z wykorzystaniem technologii
i Srodkoéw cyfrowych. Zdalne dostarczanie ustug spotecznych, teleopieka,
kwestie prywatnosci zaczety mie¢ fundamentalne znaczenie. Uwypuklito
to potrzebe inwestycji w cyfrowe narzedzia pracy w placéwkach pomocy
spofecznej oraz inwestycji w teleopieke w celu wspierania beneficjentéw
pomocy w domach. Zwrdcito rowniez uwage na potrzeby menedzerow
i personelu w zakresie rozwijania umiejetnosci cyfrowych.

Badanie kadr i menedzeréw jednostek pomocy spotecznej wskazuje, jak obie te grupy
pracownikéw jednostek pomocy spotecznej poradzity sobie z tymi wyzwaniami.
Pracownicy i menedzerowie doswiadczali olbrzymiego stresu oraz niedosytu
informacji. Odczuwalny byt takze brak wsparcia w postaci informacji, szkolen
online, superwizji. Wystapity znaczne trudnosci z adaptacja do sytuacji.
Szczegolnym wyzwaniem staly sie kompetencje cyfrowe i znajomos¢ technologii.
Menedzerowie dziatali pod presjg regulatora, jednostek tworzacych oraz realidw.
Znaczna czes¢ z nich poradzita sobie dobrze z sytuacja, ale podobnej wielkosci jest
grupa, ktorej reakcja na nowe okolicznosci sprawita trudnosci. Jednostki pomocy
spotecznej dziatajg w okreslonych warunkach systemowych i sg jedng z najbardziej
niedowartosciowanych grup zawodowych w Polsce. Niezaleznie od koniecznosci
zmian systemowych, istnieje jednak duza i potrzebna przestrzen wsparcia
pracownikéw i menedzerow szkoleniami i dtugofalowymi programami rozwoju
kompetencji. To warunek konieczny, by staty sie one bardziej efektywne, odporne
i dopasowane do nowych wyzwan pomocy spofecznej.
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KOMPETENCJE PRZYSZtOSCI
W INSTYTUCJACH POMOCOWYCH

TRZY WYMIARY KSZTAt TUJACE POPYT NA NOWE UMIEJETNOSCI

Zmiany spoteczne stawiajg instytucje pomocy spotecznej przed réznymi wyzwaniami.

Starzenie sie populacji, niesamodzielno$é senioréw, mozliwos¢ wzrostu bezrobocia,

problemy psychiczne dzieci i mtodziezy, nagte sytuacje kryzysowe jak pandemia —

wymagajq i beda wymagac reakcji. By menedzerowie i pracownicy mogli sobie z nimi

poradzié¢, muszg by¢ przygotowania do dziatania w warunkach zmiennosci i niepewnosci.

Pracownicy jednostek pomocy spotecznej stanowig w Polsce znaczacga grupe
zawodowa, kierujaca sie w pracy wartosciami i spoteczng misja. Ich energia
ukierunkowana jest na pomoc w rozwigzywaniu problemow, jakie powstaty

w relacjach miedzy ludzmi. Stuzy opiece, wsparciu, umacnianiu kompetencji
zyciowych czy wyzwalaniu z nietatwych okolicznosci tych oséb, ktére same nie umieja
lub nie potrafig zarzadza¢ swoim zyciem. Dziatania te majg na celu, by pojedyncze
osoby, grupy czy spotecznosci odzyskaty badz zbudowaty satysfakcjonujgcy poziom
zycia oraz przyznaty sobie prawo do bycia sprawczym podmiotem dziatania (Global
Definition of Social Work, 2014).

Dla kadr i menedzeréw pomocy spotecznej pandemia COVID-19 byta swoistym
sprawdzianem w kontekscie zarysowanej wyzej misji. Postawita rowniez stuzby
pomocy spotecznej w centrum uwagi. W efekcie uwypuklity sie potrzeby
kompetencyjne i luki w umiejetnosciach zaréwno kadr, jak i pracownikéw.

Rodzi to pytanie, jakie kompetencje nalezy rozwija¢, by kadry spoteczne mogty
skutecznie odpowiedzie¢ na wyzwania przysztosci. Wyzwania te bedg rosnac.
Pandemia, a takze wojna w Ukrainie spowodowaty szereg ryzyk, zwigzanych

np. z pogorszeniem koniunktury gospodarczej, bezrobociem, zwiekszeniem
polaryzacji i rozwarstwienia spotecznego. Nie zmniejszajg sie rowniez inne ryzyka
spofeczne, zwigzane np. z uzaleznieniami, starzeniem sie populacji, bezrobociem,
wzrostem niesamodzielnosci. Tymczasem instytucje pomocy spotecznej sg
niedofinansowane, a ich pracownicy — nisko optacani.

Istotnym elementem jest perspektywa kryzysu opieki wskutek zmian
demograficznych i starzenia sie ludnosci, za ktérymi nie podgza wzrost naktaddéw z
budzetu na system zdrowia i opieki dfugoterminowej. Zmienia sie réwniez model
zycia i charakter wiezi rodzinnych, a co za tym idzie system opieki w rodzinach.
Rosnace potrzeby opiekuricze nie sg jednak zauwazane w strategii rozwojowej kraju.
Jak zauwaza A. Zachorowska-Mazurkiewicz: , Wiekszos¢ modeli ekonomicznych
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pomija aktywnosc opiekuriczq, co w konsekwencji prowadzi do nieobecnosci tej sfery
w wytycznych polityki gospodarczej. W rezultacie opieka jest niedowartosciowana —
wartosc¢ nieodptatnej opieki pomijana jest w rachunkach narodowych, pracownicy
opieki sq nisko wynagradzani, a ich zawdd nie jest prestizowy, zas osoby swiadczqgce
ustugi opieki na rzecz cztonkdw wtasnego gospodarstwa domowego traktowane sq
jako niepracujgce (bierne zawodowo). Te zjawiska przektadajq sie z kolei na kryzys
opieki” 2

e Wieloletni brak inwestycji w stuzby spoteczne skutkowaé moze ich niewydolnoscia
w najblizszej przysztosci, a takze brakiem chetnych do pracy w zawodach
spotecznych. Wyzwania, przed jakimi stojg kadry pomocy spotecznej nalezy
rozpatrywacé w co najmniej kilku wymiarach. Pierwszym sg kompetencje przysztosci
wynikajgce z szerszych trenddw cywilizacyjnych i rozwojowych, drugim — postep
technologiczny i cyfryzacja 5.0, trzecim — wyzwania spoteczne, na ktore trzeba bedzie
odpowiedzie¢ w najblizszej przysztosci. Wymiary te sktadajg sie na obraz kompetencji
i umiejetnosci, niezbednych kadrom i menedzerom pomocy spoteczne;j.

KOMPETENCJE KADR POMOCY SPOtECZNEJ
W KONTEKSCIE NOWYCH WYZWAN SPOtECZNYCH

e Kluczowe znaczenie majg wyzwania spoteczne, z ktdrymi kadry pomocy spotecznej
beda musiaty sie zmierzy¢:

o Ujemny przyrost naturalny i starzenie sie populacji. Od 2013 r. trwa depresja
demograficzna — przewaga zgondw nad urodzeniami to obecnie -3,3 na 1000
mieszkancow. Kraje CEE, obecnie zaliczane do dos¢ mtodych, za 30 lat beda
miaty jedne z najstarszych spoteczenistw na Swiecie, a Polska jest wsrod
lideréw tego procesu. Rosnie zatem liczba oséb starszych w populacji
i wspotczynnik ,,podwadjnego starzenia”, a takze wspoétczynnik obcigzenia
demograficznego. Osoby w wieku 60+ to obecnie prawie 10 min, ponad %
populacji. Liczba oséb 65+ bedzie rosta najszybciej w Europie. Rdwnoczesnie
najszybciej ro$nie grupa najstarszych, najmniej samodzielnych senioréw,
ktorzy bedg wymagad opieki w domach pomocy spotecznej oraz innych
placowkach, a takze zaawansowanych ustug spotecznych.

12 7achorowska-Mazurkiewicz, A. (2010). Kryzys opieki — jego przyczyny oraz propozycje sposobéw
przezwyciezania. W: Jakos¢ Zycia a procesy zarzqdzania rozwojem i funkcjonowaniem organizacji publicznych
(295-310), A. Nowordl (red.). Krakéw: Instytut Spraw Publicznych Uniwersytetu Jagielloniskiego, s. 295
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o 2ty stan zdrowia i dostep do opieki zdrowotnej. Pandemia COVID-19
wprowadzita szokowg zmiane statystyce umieralnosci. Wzrost
wspotczynnikdw zmniejszyt oczekiwane trwanie zycia, a dostep do ustug
zdrowotnych sie pogarsza. Polska staje sie starym, schorowanym
spoteczenstwe, co bedzie tworzyé nowe presje na system opieki zdrowotne;.

o Pogorszenie zdrowia psychicznego, w tym zwtaszcza dzieci i mtodziezy.
Polska zajmuje drugie miejsce w Europie pod wzgledem préb samobdjczych
dzieci, a pomocy psychicznej i psychiatrycznej potrzebuje ponad 600 tys.
dzieci i mfodziezy.

o Woazrost réznego rodzaju uzaleznien i powiekszanie sie ich zakresu —
uzaleznienia od alkoholu, substancji psychoaktywnych, uzaleznienia
behawioralne, w tym dzieci i mtodziezy.

o Zagrozenia i ryzyka wynikajace z wojny w Ukrainie i jej przedtuzania sie.
Wzrost migracji, konieczno$¢ zapewnienia integracji migrantéw, wyzwania
miedzykulturowe.

o Pogarszanie sie koniunktury gospodarczej, mozliwy wzrost inflacji
i bezrobocia. Pogarszajacy sie stan gospodarki i finanséw publicznych, niska
jakos¢ zarzadzania publicznego, ktéra moze skutkowaé spadkiem jakosci zycia
oraz nasilaniem sie probleméw spotecznych.

Wyzwania te majg charakter w znacznej czesci ,kryzysowy”, ztozony oraz
kompleksowy i bedg wymagaty na poziomie polityki spotecznej oraz dziatan
menedzerdw i kadr jednostek pomocy spotecznej reakcji o duzym stopniu ztozonosci,
podobnie jak w przypadku pandemii. Kluczowe bedzie w nich wspétdziatanie.
Doswiadczenia pandemii COVID-19 w innych krajach pokazaly, ze najlepiej
sprawdzito sie podejscie o charakterze ,smart mix”, taczace w sposéb
skoordynowany zaréwno scentralizowane, jak i zdecentralizowane dziatania
stuzb.'® Tymczasem w polskich warunkach, duzym problemem stata sie koordynacja
i przygotowanie do zarzadzania kryzysowego. Jak stwierdza M. Grewinski, ,Brak
jasnych regut zarzadzania kryzysem i brak jednolitych standarddéw postepowania
spowodowat, Ze nie wszystkie placowki radzity sobie tak, jak mogtyby, gdyby byta
koordynacja i wielopoziomowe zarzqgdzanie kryzysowe”.2* Zarzgdzanie kryzysowe,
skoncentrowane na identyfikacji ryzyk i doborze odpowiednich sposdb reagowania

13 Golinowska S., Zabdyr-Jamréz M., Zarzgdzanie kryzysem zdrowotnym w pierwszym pétroczu pandemii COBID-
19 — Analiza poréwnawcza na podstawie opinii ekspertéw z wybranych krajow, 2020

14 Grewinski M., Ustugi spoteczne we wspétczesnej polityce spotecznej, Dom Wydawniczy Elipsa, Warszawa
2021, 5.513
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staje sie zatem jednym z najwazniejszych wyzwan kompetencyjnych
i organizacyjnych, jakie stojg przed jednostkami pomocy spotfeczne;j.

e Ponadto, jak zwraca uwage K. Chaczko, zadania pomocy spotecznej od czaséw
transformacji systemowej znacznie sie poszerzyty. Z tego powodu, a takze w Swietle
doswiadczen pandemii, rola pomocy spotecznej powinna by¢ znacznie bardziej
wielowymiarowa, szersza niz w latach 90. XX w., gdy ksztattowat sie ten system.®
Bedzie to oznaczaé¢ oczekiwanie wzrostu wielowymiarowosci i wiekszego
zaangazowania kadr pomocy spotecznej w rozwiazywanie réznego rodzaju kryzysow
i mikrokryzysOw spotfecznych, a co za tym idzie — wiekszego zakresu dziatania
i elastycznosci. Wzrosnie znaczenie kooperacji i wspétpracy miedzy instytucjami,
strategicznej analizy otoczenia, pojawi sie konieczno$¢ dywersyfikacji dziatalnosci.

KOMPETENCJE KADR SPOtECZNYCH
W KONTEKSCIE TECHNOLOGII | CYFRYZACII

e Kolejny obszar wyzwan to rozwdj technologii. Eksperci przewiduja, ze w niedalekiej
przysztosci zmieni sie ponad jedna trzecia kompetenc;ji, ktore sg obecnie uwazane
za kluczowe na rynku pracy. Zmiany te zwigzane s z ,,czwartg rewolucja
przemystowa”, ktorej skutkiem jest m.in. zaawansowana robotyka, autonomiczny
transport, sztuczna inteligencja, e-learning, zaawansowane ustugi e-commerce,
rozwdj biotechnologii. Nakfada sie na nig rzeczywistos¢ technologii 5.0., czyli ,smart”
— dekodujgcych samodzielnie rézne tresci i reagujacych na nie.

e Technologie automatyzujg zadania administracyjne i biurokratyczne, co oznacza,
ze pracownicy jednostek pomocy spotecznej bed3 potrzebowac wiekszych
umiejetnosci w zakresie informatyzacji, cyfryzacji, zdalnej pracy, komunikacji online
oraz korzystania z wirtualnych platform. Nie we wszystkich sytuacjach mozna
zastgpié pracownika jego hologramem czy ,awatarem” — jest to niemozliwe zwtaszcza
w branzach takich jak edukacja, zdrowie czy pomoc spoteczna. Niemniej, rozwdj
technologii jest od kilku dekad megatrendem, zmianiajgcym globalnie organizacje.
Wedtug badan Global Human Capital Trends z 2019 r. az 74 proc. Polakéw oczekiwato
wiekszego zastosowania sztucznej inteligencji i nowych technologii w gospodarce
w ciggu trzech najblizszych lat. Pandemia znacznie przyspieszyfa ten trend.

15 Chaczko K., Transformacja systemowa jako doswiadczenie pomocy spotecznej w sytuacji kryzysu spoteczno-
ekonomicznego. Uwagi w kontekscie spotecznych skutkéw epidemii COVID-19, w: Pracownik socjalny w dobie
pandemii COVID-29 — wyzwania i dylematy, Wyzwania dla polityki spotecznej w kontekscie pandemii
koronawirusa, Krakéw 2020, s. 57
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Technologie cyfrowe odegraty duzg role w sprawnej organizacji zycia gospodarczego
i spofecznego w szczytowym momencie kryzysu zdrowotnego COVID-19. Pandemia
spowodowata, ze pojawity sie nowe modele pracy, np. praca wspétdzielona,
zarzgdzanie tymczasowe, praca mobilna, praca na platformie, praca na wezwanie.®
Badanie przeprowadzone w Polsce w kwietniu 2020 r. przez Eurofound wykazato,
ze w Polsce ponad 30 proc. ludzi zatrudnionych przeszto na model pracy zdalnej.

W Finlandii, Luksemburgu, Holandii i Belgii odsetek ten przekroczyt 50 proc.,

a $rednia dla 27 krajow cztonkowskich UE to 37 proc. pracownikéw pracujacych
zdalnie. Jest prawdopodobne, iz telepraca czy inne rodzaje pracy zdalnej stang sie
bardziej powszechnymi formami pracy, zwtaszcza ze reakcja pracownikéw

i pracodawcéw na doswiadczenie pracy zdalnej w okresie pandemii jest dos¢
pozytywna. Cyfrowej rzeczywistosci doswiadczyli takze beneficjenci pomocy
spofecznej. W czasie pandemii takze np. seniorzy z dnia na dzien zostali postawieni
przed koniecznoscig korzystania z teleporad lekarskich, telezakupdw i rozmaitych
form elektronicznej administracji. DoSwiadczenie to tworzy przestrzen do
wprowadzania e-rozwigzan w réznych obszarach zycia i aktywnosci spotecznej.

Jak wskazuje K. Zapedowska-Kling, ,, W nowych technologiach upatruje sie potencjatu
usprawniajgcego i utatwiajgcego sprawowanie opieki nad osobami starszymi i/lub
niesamodzielnymi. Nowe technologie mogq petnic funkcje komplementarng
wzgledem tradycyjnego systemu opieki i systemu ochrony zdrowia, co do pewnego
stopnia zostato zrealizowane w okresie zaostrzenia pandemii poprzez przejscie na
zdalne $wiadczenie teleporad lekarskich.?” Dodatkowo, na potencjat ten wskazuje
rozwoj technologii asystujgcych i monitorujacych (sensory biomedyczne, urzadzenia
do monitoringu, oraz projekty realizowane w samorzadach takie ja ,,t6dz — Miasto
(Tele) Opieki” czy ,,Matopolski Aniot” majace na celu opieke nad osobami
niesamodzielnymi.

Wzrost stosowania nowych technologii przez jednostki pomocy spotecznej wydaje sie
zatem nieunikniony. Z jednej strony, pojawity sie ustugi cyfrowe takiej jak e-recepta,
Internetowe Konto Pacjenta, Platforma Ustug Elektronicznych ZUS, elektroniczny
profil podatnika Urzedu Skarbowego czy Profil Zaufany. Z drugiej, pandemia zmienita
optyke — technologia zostata w pewnym stopniu oswojona, nie jest juz
,Zagrozeniem”, ale utatwieniem. Doswiadczenie pandemii bedzie zmusito do
korzystania z niej zaréwno pracownikow i menedzeréw kadr pomocy spotecznej,

jak i beneficjentéw. W tym kontekscie adaptacja nowych technologii, podnoszenie
kwalifikacji personelu oraz menedzerdéw, przetamywanie barier odbiorcéw pomocy

16 patrz: Grewinski M., Kawa M., Nowe formy zatrudnienia na europejskim rynku pracy w kontekscie zmian
technologicznych i pandemii COVID-19, w: Polityka spoteczna, nr 5-6 2021

17 7apedowska — Kling K., Cele i sposoby realizacji polityki spotecznej w dobie postepu technologicznego, w:
Studia z polityki publicznej, vol. 8, no. 4, 2021, s. 66
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spotecznej w korzystaniu ze zdalnego kontaktu — to kluczowe kwestie przysztosci

pracy w sektorze spotecznym.

e Wyzwaniem decydentéw, ale takze menedzerdéw i pracownikdw pomocy spotecznej

bedzie znalezienie odpowiedniej rownowagi pomiedzy bezposrednim i posrednim
kontaktem miedzyludzkim (niezbednym w ustugach spotecznych), a korzystaniem
z technologii cyfrowych do utatwienia kontaktow i pracy. Dzieki rozwojowi nowych

technologii wiele zadan w zawodach tradycyjnie opartych na potencjale manualnym,

intelektualnym i emocjonalnym cztowieka (np. zawdd pracownika socjalnego) moze

by¢ wykonywane szybciej i efektywniej. Potencjat ludzki i technologiczny pozwalajg

zmniejszy¢ ograniczenia biurokracji, naktad czasu pracy, i skupi¢ sie na odbiorcy

ustug. Gdy postep technologiczny jest jednym z przejawdw postepu spotecznego,

powinien automatycznie staé sie priorytetem polityki spoteczne;j.

WYZWANIA StUZB SPOtECZNYCH
WOBEC KOMPETENCJI PRZYSZtOSCI NA RYNKU PRACY

e Ostatnia, najszersza perspektywa dotyczy kompetencji rynku pracy i umiejetnosci

przysztosci. Institute of The Future wskazat kilka kluczowych stymulatoréw zmian

na rynku pracy. Nalezg do nich wzrost dtugowiecznosci, rozwéj inteligentnych

maszyn, wzrost umiejetnosci programowych oraz mediow online, nowe typy struktur

wspotpracy oraz zaleznosci i powigzan. Wtasciwie kazdy z tych obszaréw dotyczy

srodowiska pracy, w ktérym funkcjonujg pracownicy instytucji spotecznych.

Tabela 4

Najwazniejsze stymulatory zmian na rynkach pracy

Stymulator

Charakterystyka

Wozrost diugowiecznosci

Starzenie sie populacji, wydtuzanie zycia, wydtuzanie czasu pracy po 65+,
wykonywanie réznych profesji w zyciu, ksztatcenie ustawiczne, nowe Sciezki
kariery, zawody i ustugi zwigzane z opiekg nad osobami starszymi, wzrost
znaczenia zdrowia.

Rozwdj inteligentnych
maszyn

»Inteligentne maszyny” stang sie nieodtacznym elementem w produkcji,
nauczaniu, wojsku, medycynie, ochronie i praktycznie kazdej dziedzinie
zycia. Czes¢ zajec bedzie wykonywana przez maszyny, zwiekszy sie
koniecznos$¢ wspotpracy cztowieka z maszynami, pojawig sie jej nowe
poziomy.

Zaprogramowany Swiat

Rozwdj technologii danych i mocy obliczeniowych zwiekszy myslenie o
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Swiecie w kategoriach obliczeniowosci, programowalnosci i
projektowalnosci. Zwiekszy sie modelowanie zjawisk w oparciu o dane,
podejmowania decyzji w oparciu o dane oraz wykorzystywania danych do
projektowania pozadanych rezultatéw.

Nowa ekologia mediéw Rozwdéj technologii video, animacji cyfrowych, wizualnych sposobdéw

przekazu tworzy nowy ekosystem medialny. Oznacza to nowe wymagania
stawiane ludzkiej uwadze i poznaniu, szanse i zagrozenia zwigzane z
tworzeniem ,internetowego wizerunku” oraz wrazliwosci na rzeczywistosc i
prawde.

Superstruktury organizacyjne | Technologie informacyjna dajg impuls do tworzenia nowych typéw

struktur, opartych o wspodtpraca i dziatanie w réznych skalach — od mikro do
makro. Radykalnie zmieniaja sie sposoby dziatania organizacji w edukacji,
opiece zdrowotnej, biznesie i innych obszarach.

Globalnie potaczony swiat Rosng silne wzajemne zaleznosci i powigzania w skali globu, zdolnosci

adaptacyjne i réznorodnos¢ staja sie element rdzenia funkcjonowania
organizacji.

Zrédfto: Institute of The Future, 2020

W kontekscie menedzerdw i kadr pomocy spotecznej, wskazane stymulatory zmian
beda oddziatywac gtéwnie na obszar technologii, cyfryzacji oraz wprowadzania
elementow programowania do pracy spotecznej. Istotnym elementem zmiany moga
byc¢ jednak réwniez ,,superstruktury organizacyjne” — konieczno$¢ zaciesniania
wspotpracy pomiedzy instytucjami i dziatanie w ramach szerszych porozumien.

Na aspekt ten wskazali w badaniach zaréwno pracownicy, jak i kierownicy jednostek.
Bedzie on wymagat nowych kompetencji, ktére w dotychczasowym modelu nie s3
rozwijane. Na koniecznos¢ zwiekszenia wiedzy i doswiadczenia w zakresie tworzenia
relacji i zwigzkdw z innymi organizacjami wskazato 39 proc. badanych menedzerdéw.

W szerszym kontekscie nalezy spojrze¢ na kluczowe kompetencje przysztosci
zidentyfikowane przez Institute of The Future. Nalezg do nich m.in. odkrywanie
sensu i nadawanie znaczenia, inteligencja spoteczna, niekonwencjonalne i
adaptacyjne myslenie, kompetencje miedzykulturowe czy zarzadzanie ,,obcigzeniem
kognitywnym”. Pierwsza kompetencja dotyczy m.in. myslenia krytycznego,
umiejetnosci ktdra pojawita sie jako wazny deficyt kadr spotecznych w badaniach.
Umiejetnos¢ ta jest rowniez niezbedna w kontekscie sensu prowadzonych przez
jednostki pomocy spoteczne dziatan i komunikowania ich beneficjentom. Watek ten
takze pojawit sie w badaniach.
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e Szczegdlnie istotna jest kompetencja inteligencji spotecznej. Definiuje sie jg jako

zdolno$¢ do nawigzywania relacji z innymi osobami w gteboki i bezposredni sposéb,

umiejetnos¢ wyczuwania i stymulowania reakcji i pozadanych informacji.

Rola tej kompetencji bedzie rosta m.in. ze wzgledu na wzrost sytuacji wymagajgcych

wspotpracy i tworzenia relacji zaufania, zwtaszcza wspétpracy z wiekszymi grupami

ludzi w réznych warunkach. Na deficyty w tym obszarze zwracali uwage badani.

Takze myslenie niekonwencjonalne i adaptacyjne, a takze projektowe to wskazane

przez badanych deficyty.

Tabela 5
Kluczowe kompetencje przysztosci,

krytyczne do odniesienia sukcesu na rynku pracy

Kompetencja

Charakterystyka

Odkrywanie sensu i
nadawanie znaczenia

Zdolnos¢ do odkrywania gtebszego sensu, to co jest wyrazane, i nadawanie
swoistego znaczenia. Kompetencje te beda rosty na znaczeniu wraz

z przejmowaniem przez maszyny rutynowych prac, szczegdlnie w produkcji
i ustugach. Pozwalajg one na czynienie oryginalnych spostrzezen i skojarzen
oraz ,,myslenie krytyczne”.

Inteligencja spoteczna

Zdolnos¢ do nawigzywania relacji z innymi osobami w gteboki i bezposredni
sposéb, umiejetnos¢ wyczuwania i stymulowania reakcji i pozadanych
informacji. Rola tej kompetencji bedzie rosta m.in. ze wzgledu na wzrost
sytuacji wymagajgcych wspétpracy i tworzenia relacji zaufania, zwtaszcza
wspétpracy z wiekszymi grupami ludzi w réznych warunkach.

Niekonwencjonalne i
adaptacyjne myslenie

Biegto$¢ w znajdowaniu rozwigzan i odpowiedzi, ktére wykraczajg poza
rutyne i schematy. Zdolnos$¢ ,przystosowania sie do sytuacji", reagowania
w odpowiedni, adekwatny do niej sposéb, w obliczu

nieprzewidzianego splotu okolicznosci w danej chwili. Umiejetnosci te beda
pozadane szczegdlnie biorgc pod uwage postepujacy automatyzacje

i outsourcing.

Kompetencje
miedzykulturowe

Umiejetnosc¢ dziatania w réznych srodowiskach kulturowych. Kompetencje
te bedg coraz wazniejsze w przypadku wszystkich pracownikéw, bo rosnie
réznorodnos¢ srodowisk pracy i staje sie ona jedng z przewag
konkurencyjnych firm. Kompetencje te pozwalajg na wspdlne dziatanie
ponad indywidualnymi réznicami.

Myslenie obliczeniowe

Umiejetnosc¢ przektadania duzych ilosci danych na abstrakcyjne pojecia
i wyciggania wnioskdéw na nich opartych. Znaczenie analizy statystycznej
i rozumowania ilosciowego wzrosnie przy wzroscie danych.

Umiejetnos¢ korzystania
z nowych mediéw

Zdolnos¢ do krytycznej oceny tresci pojawiajacych sie w przestrzeni
publicznej oraz tworzenia tresci z wykorzystaniem nowych form medialnych
oraz wykorzystywaniem tych mediéw do komunikacji perswazyjne;j.
Wzrosnie znaczenie komunikacji wizualnej do komunikacji z klientami

i mobilizacji wspétpracownikow.

Transdycyplinarnos¢

Znajomos¢ i umiejetnos¢ rozumienia pojec z réznych dyscyplin, sprzyjajaca
rozwigzywaniu ztozonych problemdéw. Waskie, gtebokie specjalizacje
zostanie zastgpione podejsciem transdyscyplinarni. Zro$nie popyt na tzw.
pracownikéw "T-shaped", majacych wiedze ze specjalistycznej dziedziny,

a jednoczesnie potrafigcy poruszac sie w szerszej gamy dyscyplin.

Myslenie projektowe

Umiejetnos¢ przedstawiania i opracowywania zadan i procedur w taki
sposéb, zeby osiggnac pozadane rezultaty. Pracownicy przysztosci beda
musieli nabra¢ wprawy w rozpoznawaniu jakiego rodzaju myslenia wymaga
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konkretne zadanie oraz w przystosowywaniu pod tym katem swojego
srodowiska pracy, aby wzmocnié swoja zdolnos¢ do wykonania tych zadan.

Zarzadzanie obcigzeniem Zdolnos¢ do rozrdzniania i filtrowania informacji pod katem tego, czy s
kognitywnym wazne — umiejetnos¢ koncentrowania sie na tym, co naprawde istotne.
Kolejne pokolenie pracownikéw bedzie musiato wypracowaé swoje wiasne
techniki radzenia sobie z problemem obcigzenia kognitywnego,
porzgdkowaniem naptywajgcych informacji i klasyfikowaniem ich pod
wzgledem istotnosci.

Zrédfto: Institute of The Future, 2020

e Eksperci sg zgodni, ze logiczne i oparte na kilku inteligencjach jednoczesnie
(np. inteligencji emocjonalnej i poznawczej) myslenie bedzie kluczowg umiejetnoscia
przysztosci. Pracownicy spoteczni wykazujg zatem deficyty w tych obszarach, ktére
beda kluczowe dla efektywnego dziatania na rynkach przysztosci — zaréwno tych
w sektorze publicznym, jak i prywatnym. Na deficyty te mozna odpowiedzie¢
w sposéb punktowy, zajmujgc sie kazdym z nich z osobna, badz systemowy —
wprowadzajac szkolenia i programy rozwojowe dla kadr i menedzerow, zmierzajace
do rownolegtej poprawy kompetencji w kilku wymiarach.
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REKOMENDACIE — KIERUNKI ROZWOJU | WZMACNIANIA
KADR POMOCY SPOtECZNEJ

NOWE KOMPETENCJE JAKO WARUNEK BEZPIECZENSTWA SPOtECZNEGO

Kadry pomocy spotecznej skoncentrowaty sie w pandemii COVID-19 na zapewnieniu

ciggtosci dziatania i skutecznej pomocy. Pandemia pokazata jednak wyraznie, jakie

kompetencje pracownikdéw i menedzerdw trzeba rozwinac. Nalezy wyciggna¢ wnioski

z sytuacji i wdrozy¢ w jednostkach pomocy spotecznej program szerokiego rozwoju

kompetencji. S3 one niezbedne, by utrzymac zatrudnienie, motywacje i zaangazowanie

pracownikow, a dzieki temu zapewni¢ potrzebujgcym ustugi spoteczne na wysokim

poziomie.

Pandemia koronawirusa jako kryzys spoteczny i gospodarczy moze by¢ traktowana
tylko jako zagrozenie, ale moze byc tez szansa. Z kryzyséw wychodzi sie niekiedy
silniejszym, bogatszym o nowe doswiadczenie. Wnioski i refleksje z tego okresu
powinny by¢ réwniez traktowane jako punkt wyjscia do diagnozy zmian w
jednostkach pomocy spotecznej, z uwzglednieniem kompetencji ich pracownikéw
liniowych oraz menedzerdw i kierownikow.

Jak wynika z raporty European Social Network, wyzwania, przed jakimi staneli
kierownicy stuzb spotecznych w catej Europie byty dos¢ podobne.'® W odpowiedzi
na nie, jednostki administracji podjety szereg dziatan majacych na celu kontynuacje
pomocy dla oséb potrzebujacych wsparcia. Nalezaty do nich m.in. srodki legislacyjne
i polityczne, koordynacja dziatan z réznymi szczeblami rzaddw, wykorzystanie
narzedzi technologicznych, wspotpraca miedzysektorowa i inwestycje finansowe.
Mniej zastanawiano sie jednak nad kompetencjami kadr i ich deficytami. Czas nie
sprzyjat tez ich doraznemu uzupetnianiu.

Obecnie sytuacja jest inna. Nalezy wyciggna¢ wnioski z doswiadczen pandemii
COVID-19 i wdrozy¢ w jednostkach pomocy spotecznej program szerokiego rozwoju
kompetencji. Dziatania takie sg niezbedne, by uzupetni¢ ujawnione w czasie pandemii
luki kompetencyjne. S3 one jednak potrzebne réwniez z innego powodu. Swiadczenie
wysokiej jakosSci ustug spotecznych wymaga nie tylko wiedzy specjalistycznej oraz
szczegolnych umiejetnosci. Warunkiem jest rowniez motywacja i zaangazowanie
pracownikéw. Zawdd pracownika socjalnego i szerzej zawody zwigzane z ustugami
spotecznymi sg w Polsce trudne i nisko wynagradzane. Programy rozwoju kadr,
szkolenia i superwizja sg kluczowymi narzedziami utrzymania w nich
zmotywowanych i zaangazowanych pracownikow i menedzeréw.

18 European Social Network
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Gtéwne wnioski, jakie nalezy wyciggnac¢ z dziatania sektora pomocy spotecznej

w czasie pandemii COVID-19, w Swietle analiz i przeprowadzonych badan dotycza
kilku kwestii, ktére pojawity sie rowniez w innych krajach aktywnych w ramach
European Social Network:

o Koniecznosci uznania ustug spotecznych jako ustug kluczowych dla
bezpieczenstwa i spajnosci spotecznej, nie tylko w sytuacji kryzysowej,
ale takze w normalnym dziataniu panstwa, bowiem jednostki pomocy
spotfecznej zajmuja sie stale kryzysami spotecznymi na mikroskale, pomagajac
osobom, ktore takiej pomocy potrzebuja.

o Uznania, ze inwestycje w ustugi spoteczne i kadry, ktére w nich pracuja,

a takze rozwijanie potencjatu tych kadr powinno by¢ traktowane jako
priorytetowe. Dobre ustugi spoteczne dziatajg bowiem jak siatka
bezpieczenstwa, reagujgc w czasie kryzysu i chronigc spotecznosci przed
rozwijaniem sie negatywnych trendéw spotecznych.

o Wspieranie na rézne sposoby motywacji, kompetencji i zaangazowania
pracownikéw pomocy spotecznej. Jakos¢, zasieg dziatania i efektywnos¢ ustug
spotecznych i wsparcia zalezg w duzej mierze od pracownikéw, ktorzy
odgrywaja istotng role we wspieraniu potrzebujgcych. Potrzebna jest
standaryzacja umiejetnosci i szkolen dla pracownikdéw pomocy spotecznej.

o Koniecznosci wdrozenia strategii zwiekszania atrakcyjnosci pracy w pomocy
spotecznej. Sektor stoi w obliczu luki w zatrudnieniu. Warunki zatrudnienia
sg zte, podobnie jak warunki pracy, finansowania, rozwoju i awansu
zawodowego. W tworzeniu takiej strategii nalezatoby wykorzysta¢ fundusze
UE, by zwiekszy¢ atrakcyjnosc pracy w sektorze pomocy spotecznej,
lepiej rozwijaé i zatrzymywac pracownikéw.

o Dostosowane sektora pomocy spotecznej do nowych metod pracy.
Pandemia podkreslita, jak wazna jest elastycznos¢ i zwinnos¢ dziatania
organizacji i tempo dostarczania ustug. Mimo, ze kontakt osobisty jest
kluczowy, technologia moze wspieraé dostarczanie ustug spotecznych,
zwiekszajgc ich dostepnosc i czas reakcji. Potrzebne sg w tym obszarze
nie tylko szkolenia, ale i wdrozenia.

o Przygotowanie do reakcji na przyszte kryzysy. Nalezy wprowadzi¢ srodki
bezpieczenstwa i wsparcia psychologicznego pod katem przysztych sytuacji
kryzysowych, a takze rozwija¢ kompetencje dotyczace identyfikacji ryzyk
i przeciwdziatania im. To takze rola wdrozen rozwigzan ITC.
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e Analizy i badania prowadzone od kilku w ramach Sektorowej Rady ds. Kompetencji
w opiece zdrowotnej i pomocy spotecznej zidentyfikowaty rézne deficyty
kompetencyjne wsrdd kadr zarzadczych i pracownikdw, opisane m.in.

w przeprowadzonych badaniach. Deficyty te mogg by¢ uzupetnione poprzez
odpowiednio dobrane i zorganizowane szkolenia. Co jednak wazne, szkolenia te
nie powinny mie¢ charakteru ,, punktowego”, ale nalezatoby je powigza¢ z diagnoza
dziatania kazdej szkolonej jednostki oraz jej zadaniami i sposobem dziafania.
Zamiast szkolen ,,z po6tki”, ktére nie uwzgledniajg specyficznej sytuacji jednostki,
potrzebne bytyby raczej realizowane indywidualnie w organizacjach procesy
ewaluacji, diagnozy oraz zmiany organizacyjnej, rozwijajgce zarazem kompetencje
o ktorych mowa w badaniach.

e W przypadku personelu jednostek pomocy spotecznej, kluczowym obszarem
czy tez procesem jest rozwaj. Rozumiec go nalezy dwojako — jako dziatania
rozwijajace okreslone umiejetnosci zatrudnionych pracownikdw oraz zarzadzanie
karierg. Dla obydwu kategorii rozwoju niezbedne sg dedykowane, odpowiednio
zorganizowane i wiasciwie tematycznie dedykowane szkolenia. Nalezy jednak:

o Potaczyc¢ system szkolen z oceng pracowniczg, zwtaszcza biezgcg —
po to, aby szkolenia mogty stanowi¢ narzedzie poprawy efektywnosci pracy

o Umozliwi¢ pracownikom korzystanie ze wsparcia psychologicznego,
emocjonalnego, superwizyjnego oraz wymiany i dzielenia sie doswiadczeniami
(grupy spotkaniowe, grupy wymiany doswiadczen i inspiracji, grupy wsparcia).

e Zkolei kadra menedzerska jednostek pomocy spotecznej wymaga rozwoju
kompetencji zarzadczych i strategicznych, a takie automotywac;ji i wsparcia.
Badania wskazaty obszary, w ktérych pozadane bytoby rozwijanie kompetencji
zarzadczych. Jednakze tworzone dla tej kluczowe] dla efektywnosci jednostek grupy
cele powinny koncentrowad sie na kwestiach przywddczych: poznaniu siebie,
samorozwoju, rozwoju umiejetnosci decyzyjnych i komunikacyjnych, niezbednych
do podejmowania decyzji w sytuacjach niepewnosci. Nalezy jednak:

o Potozy¢ szczegdlny nacisk na kwestie zwigzane z zarzgdzaniem zespotem,
motywowaniem i wspieraniem pracownikéw, wspoétpracg miedzy
instytucjami, tworzeniem sojuszy i dziataniem w ramach sieci wsparcia
i szerszych projektow

o Zapewni¢ liderom instytucji pomocy spotecznej dostep do wsparcia
mentoringowego, psychologicznego oraz wysokiej klasy superwizji,

a takze mozliwos¢ wymiany wiedzy, inspiracji i doswiadczen z innymi
menedzerami w skali ogdlnopolskiej (sieci inspiracji i wsparcia).
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W programach rozwoju kompetencji menedzerskich istotne znaczenie

mogq mie¢ inspiracje i wsparcie ze strony innych menedzerdw. O ile w innych
branzach i specjalnosciach menedzerowie i pracownicy majg wiele mozliwosci
wymiany doswiadczen i informacji, to pomoc spoteczna ma tych mozliwosci znacznie
mniej. Przyktadowo, w branzy opieki medycznej i pielegniarskiej, ustugach
finansowych, branzy nowych ustug biznesowych organizowane sg liczne konferencje
i sympozja dotyczace nie tylko istotnej dla tych branz wiedzy i przepisdw, ale réwniez
trendéw, metod zarzadczych i rozwigzan — lokalnych i globalnych. Utatwia to
przeptyw inspiracji, a takze zawieranie znajomosci branzowych, ktére sg zrédtem
wiedzy oraz niekiedy wsparcia w postaci ,,menedzerskiej samopomocy”. Branza
pomocy spotecznej dziata bardziej lokalnie, w ramach struktur samorzgdowych.
Przeptyw informacji i inspiracji pomiedzy placowkami w réznych regionach jest
niewielki. Nie ma w Polsce znaczacej branzowej konferencji, ktéra bytaby miejscem
omawianie wyzwan i rozwigzan w pomocy spotfecznej, a takze prezentowania
dobrych praktyk. Utrudnia to wzajemne inspirowanie sie i zawieranie profesjonalnych
kontaktéw, ktére rowniez sg cennym zrodtem pozyskiwania wiedzy i kompetencji

w kazdej branzy. W instytucjach pomocy spotecznej menedzerowie mogliby rozwingc
swoje kompetencje uczac sie od swoich odpowiednikéw w innych instytucjach, w
ustrukturyzowany sposéb wymieniajgc doswiadczenia i nawzajem sie inspirujac.

Proponowany opis kompetencji, ktére powinny by¢ rozwijane oraz zakres szkolen

w poszczegolnych obszarach, w odniesieniu do pracownikéw kadr pomocy
spotecznej oraz menedzeréw zawiera Aneks.

56



ANEKS 1

PROPONOWANY ZAKRES ROZWOJU KOMPETENCII | UMIEJETNOSCI
KADRY MENEDZERSKIE)

Deficyty kompetencyjne wsérdd kadr zarzadczych przed i w trakcie pandemii dotycza

kompetencji w zakresie:

O

O O O O O

O

przywodztwa i zarzadzania zasobami ludzkimi w konteks$cie COVID-19
wspotpracy z interesariuszami zewnetrznymi

cyfrowych i technologicznych

epidemiologii i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego

znajomosci i wiasciwego stosowania przepisow prawnych

radzenia sobie ze stresem i stresogennymi warunkami dziatania

oraz wiasciwego rozpoznawania stresu wsréd pracownikéw
zarzadzania kryzysowego

Proponowany zakres szkolen rozwijajgcych te kompetencje:

1. Przywodztwo i zarzgdzanie zasobami ludzkimi w kontekscie Covid-19

Umiejetnosci efektywnego i zrozumiatego komunikowanie sie z podopiecznymi
Umiejetnosé efektywnego wspdtpracy z innymi podmiotami i stuzbami
Zarzadzanie obecnoscig i naborem podopiecznych i pensjonariuszy
Analitycznego i krytyczne myslenia

Zrozumienie zréznicowania kulturowego i umiejetnosci pracy w Srodowisku
wielokulturowym

Tworzenie warunkow dla przeprowadzenia zmian i innowacji

Zarzadzanie budzetem, infrastrukturg i zasobami rzeczowymi

Ochrona danych osobowych oraz ich poufnosci

2. Wspotpraca z interesariuszami zewnetrznymi, sieci, sojusze

Umiejetnosé budowania zwigzkéw z innymi instytucjami w systemie
by zwiekszaé jakosc i ilo$¢ dostarczanych ustug

Nawigzywania sojuszy z przedsiebiorstwami, samorzgdem, NGO’s
Umiejetnosé tworzenia partnerstw, potaczen, pracy w zespotach
interdyscyplinarnych, zadaniowych,

Skuteczne zarzadzanie koalicjami rzecznictwa

3. Rozwdj kompetencji cyfrowych i technologicznych

Znajomos¢ nowych technologii i warunkéw ich implementacji
Korzystanie z nowych technologii i systemdw teleinformatycznych
Zrozumieniem specyfiki Swiadczenia on-line
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4. Kompetencje w zakresie epidemiologii i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego

Efektywne organizowanie zdalnego dostarczanie pomocy — e-ustugi i tele-ustugi
Monitoring i ewaluacja pracy personelu pod katem zgodnosci ze standardami
Swiadomos¢ i ksztattowanie prozdrowotnych zachowan wséréd kadry
Wspdtpraca z innymi podmiotami i stuzbami spotecznymi i medycznymi
Zrozumienie i realizacja standarddw i zasad postepowania z pensjonariuszami

z podejrzeniem COVID-19 i chorymi na COVID-19 — rzecznictwo w tym zakresie
Zarzadzanie obecnoscig i naborem podopiecznych

Efektywne zarzgdzanie sytuacjg kryzysowa

Przetamywanie stereotypdéw i uprzedzen miedzyinstytucjonalnych

5. Znajomos¢, rozumienia i wtasciwego stosowania przepiséw prawnych

Rozumienie standardéw i konsekwencji ich stosowania

Monitoring i ewaluacje pracy personelu pod katem zgodnosci ze standardami
Rzecznictwo w zakresie spraw spotecznych

Znajomos¢ standardow postepowania organizacyjno-zarzadczego i konsekwencji
ich stosowania

Umiejetnosé wtasciwej hierarchizacji wydawanych decyzji administracyjnych

i regulacji prawnych

Umiejetnosé wdrazania standarddw postepowania wydawanych przez rézne
instytucje systemowe

6. Rozwijanie kompetencji w zakresie radzenia sobie ze stresem i stresujacymi

warunkami dziatania oraz rozpoznawania stresu wsréd pracownikow

Identyfikacja stresu i emocji u podopiecznych

Skuteczne radzenie sobie ze stresem, napieciem wtasnym i podlegtego
pracownika

Wprowadzenie/ rozszerzenie zakresu superwizji dla catego personelu
Zrozumienie zréznicowania kulturowego i umiejetnosci pracy w Srodowisku
wielokulturowym

Odpowiednie nastawienie do pracy — zdrowy dystans i zdrowa troska o siebie
i podlegtych pracownikéw

Korzystanie ze wsparcia psychologicznego, emocjonalnego

7. Rozwijanie kompetencji w zakresie zarzadzania kryzysowego

Mechanizmy powstawania sytuacji kryzysowych i zapobieganie im
Ksztattowanie polityki informacyjnej w zarzadzaniu kryzysowym
Praca zespotowa w czasie pracy zdalnej

Budowanie zespotu poprzez komunikacje, prace zespotowsq i relacje
Sytuacje trudne — stres i emocje i ich wptyw na wspétprace w zespole.
Komunikacja w zespole w stresie i pod presjg emocji

Kompetencje menedzera w czasach kryzysu
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e Zarzadzanie strategiczne, czasem, informacja, zasobami rzeczowymi i ludzmi

e Zarzadzanie pracy zdalng zespotu

Zalecana tematyka szkolen — przedstawiciele kadry zarzadzajacej podmiotami pomocy
spotecznej:

e Kompetencje w zakresie organizacji pracy witasnej i pracownikéw w warunkach
niestandardowych np. pandemii

e Budowanie zwigzkdéw z innymi instytucjami w systemie by zwiekszaé jakos¢ i ilosé
dostarczanych ustug

e Zarzadzanie kryzysowe

e Organizacja pracy w warunkach zdalnych

e Skuteczne radzenie sobie ze stresem, napieciem wtasnym i podlegtego
pracownika

e Wprowadzanie superwizji i rozwijanie kompetencji w zakresie radzenia sobie
ze stresem i stresogennymi warunkami dziatania oraz wtasciwego rozpoznawania
stresu wsrdd pracownikéw w warunkach zagrozenia epidemiologicznego i innych

e Rozwdj kompetencji cyfrowych poprzez wdrazanie nowych technologii
informatycznych w $wiadczeniu pomocy

e Nauka i obstuga nowych technologii i systemdw teleinformatycznych

e Rozwdj kompetencji w zakresie znajomosci, rozumienia i wiasciwego stosowania
przepisdw prawnych

e Zarzadzanie zmiang w organizacji w zespole

e Evidence-Based Management w polityce i pracy spotecznej: wykorzystanie w
praktyce efektéw badan naukowych

e Znajomos¢ standarddéw postepowania organizacyjno-zarzadczego i konsekwencji
ich stosowania

e Tworzenie i wdrazanie standarddw i konsekwencji ich stosowania

Proponowane dodatkowe mini-kursy z tematyki:
e Ochrona danych osobowych i zachowanie ich poufnosci

e Komunikacja interpersonalna w warunkach zdalnych z pracownikami

e Polityka informacyjna w zarzadzaniu kryzysowym
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ANEKS 2

PROPONOWANY ZAKRES ROZWOJU KOMPETENCJI | UMIEJETNOSCI
PRACOWNIKOW LINIOWYCH

Z przeprowadzonych analiz wynika, ze najwieksze deficyty kompetencyjne wsrdd kadr

pomocy spotecznej przed i w trakcie pandemii dotyczg kompetencji:

O O O O O

w zakresie psychologii i radzenia sobie ze stresem spowodowanym
sytuacjq zagrozenia pandemicznego

w zakresie epidemiologii i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego
zarzadczych, w tym gtownie zarzadzania kryzysowego

w zakresie dostepnych tele-narzedazi i ich obstugi

znajomosci systemowo-prawnej pomocy spotecznej

wspotpracy i koordynacji dziatan

Proponowany zakres szkolen rozwijajgcych te kompetencje:

1. W zakresie psychologii i radzenia sobie ze stresem i stresogennymi warunkami

dziatania w warunkach zagrozenia epidemicznego i innych

Identyfikacja stresu i emocji u podopiecznych

Efektywne organizowanie zdalnego dostarczanie pomocy

Skuteczne radzenie sobie ze stresem, napieciem wtasnym i pacjenta,

a takze z negatywnymi emocjami pacjenta (i jego rodziny)

Zrozumienie zréznicowania kulturowego i miedzygeneracyjnego
Korzystanie ze wsparcia psychologicznego, emocjonalnego oraz wymiana
i dzielenie sie doswiadczeniem — grupy spotkaniowe, grupy wsparcia
Efektywne zarzgdzanie energig osobistg (zwtaszcza umiejetnosé zdrowego
roztadowywania napiecia i efektywna regeneracja organizmu).

Work-life balance: réwnowaga miedzy aktywnoscig zawodowa

i pozazawodowg (godzenie zycia zawodowego i rodzinnego)

2. W zakresie epidemiologii i nadzoru sanitarno-epidemiologicznego

Efektywne organizowanie zdalnego dostarczanie pomocy — e-ustugi i tele-ustugi
Wiasciwa wspétpraca z innymi podmiotami i stuzbami spotecznymi i medycznymi
Zrozumienie i realizacja standarddw i zasad postepowania z pensjonariuszami

z podejrzeniem COVID-19 i chorymi na COVID-19 — rzecznictwo w tym zakresie
Wiasciwe zarzgdzanie obecnoscia i naborem podopiecznych

Efektywne zarzgdzanie sytuacjg kryzysowa

Skuteczne zarzadzanie koalicjami rzecznictwa

Przetamywanie stereotypdéw i uprzedzen miedzyinstytucjonalnych
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3. W zakresie zarzgdzania, w tym gtéwnie kryzysowego

Mechanizmy i zrédto powstawania sytuacji kryzysowej i okreslenie potrzeby
dziatan zapobiegajgcych

Ksztattowanie polityki informacyjnej w zarzadzaniu kryzysowym

Team-work w czasie pracy zdalnej

Budowanie zespotu poprzez komunikacje, prace zespotowq i relacje
Sytuacje trudne — stres i emocje i ich wptyw na wspétprace w zespole
Komunikacja w zespole w stresie i pod presjg emocji

Kompetencje menedzera w czasach kryzysu

Zarzadzanie strategiczne, czasem, informacjg, zasobami rzeczowymi i ludZmi
Zarzadzanie pracg zdalng zespotu

Wprowadzenie lub rozszerzenie zakresu superwizji dla catego personelu

Dziatanie pokryzysowe

4. W zakresie dostepnych tele narzedzi i ich obstugi

Nauka i obstuga systemoéw teleinformatycznych - teleopieki i video-opieki
Efektywne organizowanie zdalnego dostarczanie pomocy — komunikacja
interpersonalna z pacjentem oraz z zespotem w warunkach zdalnych.
Wykorzystanie nowoczesnych technologii informatycznych i informacyjnych
w pracy z klientem/odbiorcg pomocy

Zrozumienie specyfiki e-Swiadczenia — znajomosc¢ zasad wypetniania
dokumentacji przy udzielaniu swiadczenia w trybie zdalnym

5. Znajomos¢ otoczenia systemowo-prawnego w pomocy spotecznej

Znajomosc instytucji systemowych i ich uprawnien

Znajomos¢ standardow postepowania organizacyjno-zarzadczego i konsekwencji

ich stosowania

Umiejetnosé wtasciwej hierarchizacji wydawanych decyzji administracyjnych i
regulacji prawnych

Skuteczne zarzadzanie koalicjami rzecznictwa

Umiejetnosé wdrazania wydawanych przez rézne instytucje systemowe
standardéw postepowania

Rzecznictwo w zakresie spraw podopiecznych, w tym w relacji z innymi
podmiotami

6. Rozwijanie kompetencji w zakresie lepszej wspotpracy i koordynacji dziatan

Umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne

Budowanie pozytywnej, opartej na zaufaniu relacji z klientem pomocy spotecznej

Umiejetnosci analitycznego i krytycznego myslenia
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Utrzymywania relacji z podopiecznym i jego rodzing (otoczeniem spotecznym)
zasady komunikacji werbalnej i niewerbalnej w kontakcie z pacjentem
Komunikacja jedno i dwukierunkowa oraz jej znaczenie w budowaniu dobrej
relacji z pacjentem

Umiejetnosci zarzadzania przypadkiem

Zrozumienie zréznicowania kulturowego i miedzygeneracyjnego

Efektywna komunikacja w organizacji, w zespole

Zalecana tematyka szkolen — pracownicy liniowi pomocy spotecznej:

Skuteczne radzenie sobie ze stresem, napieciem wtasnym i podopiecznych,
a takze z negatywnymi emocjami podopiecznych i ich rodzin

Efektywne zarzgdzanie energig osobistg (zwtaszcza umiejetnosé zdrowego
roztadowywania napiecia i efektywna regeneracja organizmu)

Rozwijanie wspétpracy z innymi instytucjami w systemie by zwiekszac jakosé
i ilos¢ dostarczanych ustug

Rozwdj kompetencji cyfrowych poprzez wdrazanie nowych technologii
informatycznych w $wiadczeniu pomocy

Nauka i obstuga nowych technologii i systemoéw teleinformatycznych
Nauka i obstuga systemoéw teleinformatycznych utatwiajacych komunikacje
z podopiecznymi

Komunikacja interpersonalna z zespotem w warunkach zdalnych
Budowanie zdrowych relacji i efektywna komunikacja w zespotach
terapeutycznych
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