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PROJEKT DIAGNOZY POTRZEB 1 POTENCJALU
WSPOLNOTY SAMORZADOWEJ W ZAKRESIE USLUG
SPOLECZNYCH W MIESCIE LOMZA

Cel diagnozy — zidentyfikowanie istniejgcego w srodowisku lokalnym
zapotrzebowania na ustugi spoleczne i okreslenie kierunkow rozwoju
ustug spotecznych w Miescie t.omza.

Zakres:

1. Uwarunkowania oraz mozliwosci spotecznosci lokalne; m.in.
gospodarcze,  srodowiskowe, spoteczne, demograficzne,
kulturowe;

2. wiedza na temat potrzeb 1 zakresu $wiadczenia ustug
spotecznych;

3. wiedz na temat korelacji innych sektoréw, kondycji podmiotow
gospodarczych w odniesientu do realnych problemow
spotecznych;

4. catosciowe podejscie do oferowanych ustug spotecznych przez
miasto zgodnie z art. 2 ust. 1 ustawy o CUS;

5. ustugi w lokalnej polityce spotecznej;

Badanie realizowane w ramach projektu ,,Centrum Uslug Spotecznych w Mie$cie L.omza”
realizowanego w ramach Priorytetu VIII — Fundusze na rzecz edukacji i wtgczenia spotecznego,
Dziatanie 8.4 Wzrost dostepnosci uslug spotecznych, programu Fundusze Europejskie dla
Podlaskiego 2021-2027.
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Kontekst analityczny na podstawie danych zastanych

Lomza, liczaca ok. 60 tys. mieszkancow, dysponuje rozbudowanym systemem ushug
spotecznych obejmujacych pomoc finansows, opieke nad seniorami, wsparcie rodzin i dzieci,
pomoc osobom z niepelnosprawnos$ciami oraz wspotprac¢ z organizacjami pozarzagdowymi.
Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej (MOPS) w Lomzy jest gldwna instytucja realizujaca
zadania pomocy spolecznej. Udziela on wsparcia finansowego osobom i rodzinom o niskich
dochodach, bezrobotnym, dotknigtym ubdstwem czy kryzysem. Formy pomocy obejmujg m.in.
zasiltki stale (dla osob niezdolnych do pracy z powodu wieku lub niepetnosprawnosci), zasitki
okresowe 1 celowe (na zaspokojenie podstawowych potrzeb lub pokrycie okreslonych
wydatkoéw, np. lekow, opatu), dozywianie dzieci w szkotach, dodatki mieszkaniowe oraz
finansowanie pobytu potrzebujacych w instytucjach opieki. W razie koniecznosci MOPS
oplaca réwniez koszty pochowku najubozszych oraz zapewnia specjalistyczne poradnictwo
(np. prawne czy psychologiczne) osobom w trudnej sytuacji zyciowej. W ostatnich latach
odnotowano spadek liczby mieszkancéw korzystajacych z pomocy spotecznej z powodu
ubostwa. Najwyzsza Izba Kontroli wskazata, ze liczba 0so6b otrzymujacych wsparcie z tytutu
ubdstwa zmniejszyla si¢ w Lomzy z 2 809 0s6b do 1703, co stanowi spadek o ok. 39%.
Tendencja ta moze $§wiadczy¢ o poprawie sytuacji materialnej czgsci rodzin (m.in. dzigki
programom rzadowym, takim jak Rodzina 500+ czy Dobry Start 300+), ale réwniez o
skuteczniejszej aktywizacji spoteczno-zawodowej beneficjentow pomocy. MOPS prowadzi
prace socjalng, motywujac osoby korzystajace ze wsparcia do usamodzielnienia — np. poprzez
objecie ich kontraktami socjalnymi, kierowanie na szkolenia czy staze. W strukturze pomocy
spotecznej Lomzy funkcjonuja takze programy ostonowe finansowane z budzetu miasta,
uzupelniajace ustawowe $wiadczenia. Przyktadem jest Miejski Program Ostonowy
dofinansowujacy zakup lekow dla 0sob potrzebujacych — z ktérego korzystaja gtownie

seniorzy. Ponadto w odpowiedzi na biezace potrzeby wprowadzane sg specjalne formy pomocy
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— np. jednorazowe dodatki ostonowe (jak tzw. bon energetyczny na pokrycie kosztéw energii).
Realizacja zadan z zakresu pomocy spotecznej pochtania znaczace srodki finansowe, jednak
Lomzy udaje si¢ pozyskiwa¢ dofinansowania zewnetrzne. W 2024 r. na rézne programy
spoteczne miasto wydato ok. 1,13 mln zt ze §rodkéw wlasnych, pozyskujac dodatkowo ponad
3,62 mln zt dotacji , co §wiadczy o skutecznym sigganiu po fundusze rzadowe i unijne na cele

spoleczne.

Ustugi opiekuncze dla osob starszych

Ustugi opiekuncze dla oséb starszych stanowig priorytet ze wzgledu na postepujace starzenie
si¢ mieszkancow Lomzy. Wedlug danych Urzedu Miasta, pod koniec 2024 roku w Lomzy Zzyto
ok. 16,5 tys. 0s6b powyzej 60. roku zycia — to znaczy, ze co czwarty mieszkaniec to senior.
Starzenie si¢ spoteczenstwa niesie ze sobg szereg wyzwan: pogorszenie stanu zdrowia seniorow
(fizycznego 1 psychicznego), potrzebe dostosowania przestrzeni publicznej (np. rozmieszczenie
tawek czy udogodnienia architektoniczne) oraz rozwdj ustug opiekunczych i zdrowotnych
adekwatnych do ich potrzeb. W Lomzy dziata Lomzynska Rada Senioréw, bedaca organem
doradczym i reprezentujacym interesy osob starszych. Seniorzy moga korzystac z ulg w ramach
programu ,tomzynska Karta Seniora”, ktéra uprawnia do znizek na wybrane ushugi i
wydarzenia. Miasto aktywnie rozwija tez placowki dziennego wsparcia dla senior6w w ramach
ogolnopolskiego programu Senior+. W Klubie “Senior+” prowadzonym w *tomzy
uczestniczyto w 2024 roku okoto 300 osob starszych, natomiast Dzienny Dom “Senior+”
zapewniat opieke dzienng dla 60 seniorow (przyjmowanych decyzja administracyjna). W takich
placowkach osoby w podesztym wieku maja zapewnione positki, zajgcia aktywizujace
(kulturalne, sportowe, terapeutyczne) oraz opieke wykwalifikowanego personelu. MOPS
organizuje takze uslugi opiekuncze w miejscu zamieszkania — opiekunki Srodowiskowe
pomagaja samotnym lub niesamodzielnym seniorom w codziennych czynnosciach (higiena,
sprzatanie, zakupy, przygotowanie positkow). Dla szczegdlnie wymagajacych wsparcia
funkcjonujg specjalistyczne ustugi opiekuncze, np. dla oséb z niepelnosprawnosciami
sprzezonymi czy chorobami otepiennymi. Uzupetnieniem oferty jest nowoczesna teleopieka
domowa: w 2024 r. az 110 senioréw z Lomzy korzystato z opasek bezpieczenstwa i systemu

telemonitoringu stanu zdrowia, co umozliwia szybkie wezwanie pomocy w razie zagrozenia.
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Miasto wprowadzito takze program sasiedzkiego wolontariatu — jednak zainteresowanie nim
bylo dotad niewielkie (w 2024 r. tylko 5 0s6b otrzymywato pomoc w formule tzw. ustug
sasiedzkich) . Dla 0sob starszych wymagajacych calodobowej opieki zapewniane sg miejsca w
Domach Pomocy Spotecznej (DPS). Misja DPS w Lomzy jest: tworzenie dla mieszkancoéw
inspirujacego miejsca do rozwoju pasji, zainteresowan i uzdolnien poprzez zapewnienie
warunkow wszechstronnego rozwoju, kompleksows, zindywidualizowang opieke i terapi¢ w
warunkach zblizonych do domu rodzinnego. Jak zaznaczaja: ,JESTESMY: DOMEM, ktory
daje poczucie bezpieczenstwa, zaufania i wsparcia, gdzie miarg czlowieczenstwa jest wzajemne
poszanowanie godnosci i wolnosci... DOMEM, w ktorym chce si¢ przebywac, do ktorego chce
si¢ wracac, za ktorym si¢ teskni... DOMEM, o ktoérym osoby w nim Zyjace 1 pracujace nie boja

si¢ powiedzie¢ —,,NASZ DOM”. (http://dpslomza.info). Pod koniec 2023 roku w r6znych DPS

przebywato tacznie 85 oso6b z Lomzy, a dodatkowo 21 seniordw korzystalo z mniejszych
rodzinnych doméw pomocy na terenie miasta . Miasto doptaca do kosztéw utrzymania tych
mieszkancow (w 11 przypadkach w rodzinnych domach pokrywano czg¢s¢ kosztow pobytu) .
W 2023 r. skierowano do DPS 30 nowych 0sob, z czego 5 musiato oczekiwac na wolne miejsce
. Trend wskazuje, ze zapotrzebowanie na miejsca opieki catlodobowej bedzie rosto wraz ze
starzeniem si¢ spoteczenstwa — co potwierdzajg analizy miejskie, przewidujac dalszy wzrost
liczby os6b wymagajacych umieszczenia w DPS w kolejnych latach . To z kolei oznacza
wieksze obcigzenia finansowe budzetu miasta z tytulu doptat do tych $wiadczen.
Podsumowujac, Lomza rozwija zréznicowane formy wsparcia senioréw: od pomocy domowe;j
1 dziennej aktywizacji, po teleopieke 1 opieke stacjonarng. Wigkszos¢ z ok. 16,5 tys.
tomzynskich senioréw pozostaje samodzielna i nie korzysta bezposrednio z systemu pomocy ,
ale wraz z wiekiem moze rosna¢ ich zapotrzebowanie na ustugi. Miasto stara si¢ wyprzedzac
te potrzeby poprzez nowe projekty — m.in. utworzenie Centrum Ustug Spotecznych z

komponentem ofert ,,ustug ekstra” dla najbardziej potrzebujacych seniordéw.

Wsparcie rodziny, dzieci i mtodziezy

Lomza realizuje rowniez szereg dzialan wspierajacych rodziny, dzieci 1 mtodziez, koncentrujac
si¢ zardbwno na pomocy w trudnych sytuacjach, jak i profilaktyce probleméw spolecznych.
MOPS zatrudnia asystentow rodziny, ktorzy wspolpracuja z rodzinami przezywajacymi

trudno$ci wychowawcze lub opiekuncze. Asystenci pomagaja w poprawie sytuacji domowej —
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uczg gospodarowania budzetem, organizacji opieki nad dzie¢mi, motywuja rodzicow do
podnoszenia kwalifikacji czy leczenia uzaleznien. Dzigki ich pracy wiele rodzin unika
odebrania dzieci 1 umieszczenia ich w pieczy zastepczej. Zgodnie z ustawowymi standardami
jeden asystent moze prowadzi¢ réwnoczes$nie do 15 rodzin, co przy skali Lomzy oznacza, ze
wsparciem asystenckim objetych jest kilkadziesiat rodzin rocznie (doktadne dane znajduja si¢
w Programie Wspierania Rodziny w Lomzy na lata 2025-2027 przyjetym uchwatg Rady
Miasta).

Na terenie miasta funkcjonuja $wietlice srodowiskowe (placowki wsparcia dziennego) dla
dzieci 1 mlodziezy z rodzin wymagajacych wsparcia. Zapewniaja one bezpieczne miejsce do
odrabiania lekcji 1 spgdzania czasu po szkole, oferujg zajecia edukacyjne, sportowe i
terapeutyczne oraz positek. Swietlice prowadzone sa we wspélpracy z organizacjami
pozarzadowymi (np. stowarzyszeniami, fundacjami religijnymi), czesto finansowane z dotacji
miejskich przyznawanych w konkursach ofert. Dzigki nim setki dzieci z Lomzy otrzymuja
codzienng opieke 1 wyrOwnywane sg ich szanse edukacyjne. W ramach profilaktyki spolecznej
Lomza realizuje programy ukierunkowane na ochron¢ dzieci i rodzin przed patologiami.
Kazdego roku opracowywany jest Lomzynski Program Profilaktyki i Rozwigzywania
Probleméw Alkoholowych oraz Innych Uzaleznien . W jego ramach finansowane sg m.in.
zajecia sportowo-kulturalne dla dzieci z grup ryzyka (jako alternatywa wobec uzywek),
kampanie edukacyjne na temat skutkéw uzaleznien, a takze dziatalno$§¢ Miejskiej Komisji
Rozwiagzywania Problemow Alkoholowych. Osobny, wieloletni Miejski Program
Przeciwdziatania Przemocy w Rodzinie (na lata 2022-2026) zostal przyjety uchwala Rady
Miejskiej, co zapewnia ramy do dziatania Zespotu Interdyscyplinarnego ds. Przeciwdziatania
Przemocy. Dzigki procedurze Niebieskiej Karty stuzby (pomoc spoteczna, policja, oswiata)
identyfikujg rodziny dotknigte przemocg i kieruja do nich pomoc (terapia, wsparcie prawne,
monitoring sytuacji dzieci). Istotnym elementem systemu wsparcia rodzin jest réwniez
zapewnienie opieki zastepczej dla dzieci, ktore z r6znych powoddw nie moga wychowywac si¢
z rodzicami. Jako miasto na prawach powiatu, omza organizuje piecz¢ zastepcza poprzez
rodziny zastgpcze i1 rodzinne domy dziecka, koordynowane przez wtasciwe jednostki
(Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie lub MOPS). Wedtug danych miejskich, na koniec 2023
r. 21 0s6b z Lomzy przebywato w rodzinnych domach pomocy na terenie miasta — co wskazuje,

ze ta forma opieki instytucjonalnej (dla dorostych i starszych dzieci) jest wykorzystywana
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réwniez jako alternatywa dla klasycznych doméw dziecka czy DPS. Miasto doptacato do
pobytu 11 sposrod tych osoéb . Priorytetem polityki spotecznej jest jednak utrzymanie dziecka
w rodzinie naturalnej, stad tak duzy nacisk na prace z rodzing biologiczng (asystenci rodziny,
terapie, wsparcie materialne). Lomza prowadzi zintegrowane dziatania na rzecz rodzin: od
bezposredniej pomocy finansowej (§wiadczenia rodzinne, dodatki wychowawcze 500, (obecnie
800+), przez wsparcie ustugowe (asystenci, swietlice), po systemy interwencji i profilaktyki
spotecznej. W lokalnych dokumentach strategicznych podkresla si¢ potrzebe dalszego
wzmachiania rodziny i zapewnienia dzieciom bezpiecznego srodowiska dorastania — czego
wyrazem jest m.in. najnowszy Program Wspierania Rodziny na lata 2025-2027 oraz inicjatywy
w obszarze zdrowia psychicznego najmtodszych (przyjeto Program Ochrony Zdrowia

Psychicznego dla mieszkancéw Lomzy 20242029 ).

Wsparcie 0sob z niepetnosprawnosciami

Polityka spoteczna Lomzy ktadzie duzy nacisk na wsparcie osob z niepelnosprawnosciami oraz
ich integracje w zyciu spoteczno$ci lokalnej. Obowigzuje Program Dziatan na Rzecz Osob
Niepelnosprawnych na lata 2021-2030, wyznaczajacy kierunki dziatan (likwidacja barier
architektonicznych, wsparcie edukacji i zatrudnienia 0s6b niepelnosprawnych, rozwoj ustug
asystenckich itp.). Przy Prezydencie Miasta dziala Lomzynska Spoteczna Rada ds. Osoéb z
Niepelnosprawnoscia jako ciato doradcze, w sktad ktorego wchodzg przedstawiciele

organizacji pozarzadowych 1 instytucji pracujacych z osobami niepetnosprawnymi.

MOPS w Lomzy realizuje szereg programéw dedykowanych tej grupie mieszkancow, czesto
finansowanych ze $rodkow zewnetrznych (PFRON, fundusze rzadowe 1 unijne). Przykladem
jest rzadowy program ,,Asystent osobisty osoby z niepetnosprawnoscia”, z ktérego w 2024 r.
skorzystato az 225 dorostych oséb z Lomzy. Asystenci pomagaja osobom z ograniczong
samodzielno$cig w zatatwianiu codziennych spraw — towarzysza w dojazdach na rehabilitacje,
wizyty lekarskie, pomagaja w urzedach czy organizujg czas wolny, umozliwiajac tym osobom
pehiejsze uczestnictwo w zyciu spotecznym. Uzupelnieniem jest rozwoj uslug opieki
wytchnieniowej dla rodzin opiekujacych si¢ osobami z niepetnosprawnosciag— w 2024 r. z
opieki wytchnieniowej skorzystato okoto 80 dorostych mieszkancow Lomzy (dzieki czemu ich

opiekunowie mogli czasowo odetchna¢ lub zatatwi¢ wilasne sprawy). W ramach projektow
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takich jak ,,Teleopieka i ustugi sasiedzkie dla seniora” wprowadzono takze nowoczesne
rozwigzania dla os6b samotnych i niesamodzielnych — telefony zaufania, opaski alarmowe, a
takze sie¢ lokalnych wolontariuszy (sgsiadow) gotowych do drobnej pomocy. Osoby z
niepetnosprawnosciami moga korzysta¢ w Lomzy z réznych form rehabilitacji spoteczno-
zawodowej. Dziataja Warsztaty Terapii Zajeciowej (WTZ), w ktérych osoby z
niepelnosprawnoscig uczg si¢ umiejetnosci manualnych i spotecznych, przygotowujac do
bardziej samodzielnego zycia. Prowadzeniem WTZ zajmuja si¢ organizacje pozarzadowe (np.
Caritas, fundacje), a ich dziatalno$¢ jest wspotfinansowana ze srodkéw PFRON i samorzadu.
Ponadto funkcjonuja Srodowiskowe Domy Samopomocy (SDS) — osrodki dziennego pobytu
dla os6b z zaburzeniami psychicznymi lub niepelnosprawno$ciami intelektualnymi, ktore
oferuja terapi¢ zajeciowa, pomoc psychologiczng i opieke dzienng. Wspomniane wczedniej
rodzinne domy pomocy (gdzie przebywato 21 0so6b z Lomzy pod koniec 2023 r. ) to rOwniez
czegsto forma opieki dla dorostych z niepelnosprawnosciami, prowadzona w warunkach

zblizonych do domowych.

Infrastruktura miasta jest stopniowo dostosowywana do potrzeb niepelnosprawnych
mieszkancow. Nowe inwestycje miejskie (chodniki, budynki uzyteczno$ci publicznej)
uwzgledniaja standardy dostepnosci, a w pojazdach komunikacji miejskiej zapewniono
udogodnienia dla pasazerow na wozkach oraz z dysfunkcjami wzroku czy stuchu. W ramach
projektéow finansowanych z funduszy norweskich realizowane sg roéwniez dziatania
integracyjne — np. kampanie spoteczne uwrazliwiajace ogét mieszkancéw na problemy osob
niepelnosprawnych (projekt ,,L.omza — Miasto, w ktorym zyje 1 pracuje¢” wspotfinansowany z

funduszy EOG ).

Kooperacja z organizacjami pozarzagdowymi

Skuteczna polityka spoteczna wymaga wspotpracy wielu podmiotow — nie tylko instytucji
publicznych, ale takze organizacji pozarzadowych (NGO), koscioldéw 1 inicjatyw
obywatelskich. Corocznie uchwalany jest Roczny Program Wspodlpracy Miasta Lomzy z
organizacjami pozarzadowymi , ktory wyznacza priorytety i formy partnerstwa oraz okresla

pule srodkéw na dotacje dla NGO. Organizacje pozarzadowe realizujg istotng czgs$¢ ustug
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spotecznych na zlecenie lub przy wsparciu miasta — wytanianych czgsto w trybie otwartych

konkurséw ofert oglaszanych przez samorzad.

Przyktadowo, lokalna Caritas prowadzi stotowki charytatywne i wydaje zywnos$¢ najbardziej
potrzebujacym, a takze organizuje zbidrki darow (odziezy, wyposazenia) dla ubogich rodzin
czy kolonie dla dzieci. Stowarzyszenia takie jak Towarzystwo Przyjaciot Dzieci moga
prowadzi¢ $wietlice srodowiskowe dla dzieci (finansowane dotacjami miejskimi). Lokalne
fundacje i kluby seniora angazuja si¢ w aktywizacje osob starszych poprzez organizowanie
spotkan, warsztatow czy imprez okolicznosciowych. Dzigki NGO w miescie funkcjonuja
rowniez specjalistyczne placowki, ktorych samorzad sam by nie utworzyt — np. kluby
abstynenta dla wychodzacych z uzaleznien, punkty poradnictwa rodzinnego, czy mieszkania
treningowe dla 0s6b usamodzielniajacych si¢ z pieczy zastepczej. W obszarze pomocy osobom
z niepelnosprawnosciami wspdtpraca z NGO jest kluczowa: Warsztaty Terapii Zajeciowe] w
Lomzy sa prowadzone przez organizacje pozarzadowe, a miasto i PFRON wspdlnie je
finansuja. Roéwniez projekty innowacyjne, jak wspomniana teleopieka, realizowane sg w
partnerstwie — np. Naczelna Organizacja Techniczna (NOT) w Lomzy uczestniczyta w
projekcie unijnym, w ramach ktoérego uruchomiono teleopiekge domowa i sie¢ ustug sasiedzkich
dla seniorow . Z kolei fomzynskie parafie i organizacje religijne (Caritas Diecezji Lomzynskiej)
prowadza noclegownie i1 schroniska dla os6b bezdomnych, zapewniajac im schronienie
zwlaszcza w okresie zimowym — przy wsparciu finansowym MOPS (miasto refunduje tzw.
swiadczenia na rzecz osOb bezdomnych zgodnie z ustawg o pomocy spolecznej). Aby
usprawni¢ wspoldziatanie z trzecim sektorem, utworzono Centrum Organizacji Pozarzadowych
— miejsce, gdzie NGO mogg liczy¢ na doradztwo, szkolenia, pomoc w pisaniu projektow czy
uzyczenie przestrzeni na dziatalno$¢. Dziata takze Lomzynska Rada Dziatalnosci Pozytku
Publicznego jako platforma dialogu miedzy samorzadem a organizacjami pozarzagdowymi.
Wspdlnie z NGO miasto realizuje rowniez wydarzenia 1 kampanie spoleczne, np. Piknik
Organizacji Pozarzadowych czy akcje integracyjne w ramach obchodéw Dnia Osob
Niepelnosprawnych. Warty podkreslenia jest fakt, ze Lomza skutecznie sigga po fundusze
zewnetrzne (UE, rzagdowe, norweskie) wilasnie poprzez partnerstwa z innymi instytucjami.
Przyktadem sg dwa duze projekty, na ktore podpisano umowy w 2025 r.: jeden dotyczy
utworzenia Centrum Ustug Spotecznych (5,9 min zt dofinansowania), a drugi — we wspolpracy

z NOT 1 szkotami — wsparcia edukacyjno-zawodowego mtodziezy (prawie 4 min zt) . Takie
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projekty angazuja wiele stron i wzmacniajg lokalng polityke spoleczng poprzez dodatkowe
dziatania (np. ,,ustugi ekstra” dla 270 mieszkancoéw, o czym nizej). Ogotem, wspotpraca
mi¢dzysektorowa w Lomzy jest oceniana pozytywnie — miasto regularnie aktualizuje program
wspotpracy z NGO i przeznacza $rodki na zadania publiczne realizowane przez organizacje.
Dzigki temu mieszkancy korzystaja z bardziej roznorodnych i dostgpnych form wsparcia, a

samorzad moze skoncentrowac si¢ na koordynacji i nadzorze jakosci ustug.

Ocena $wiadczonych ustug spotecznych

Z perspektywy mieszkancow, ustugi spoteczne w Lomzy cechujg si¢ dos¢ dobra dostgpnoscia
1 stale poszerzang oferta, cho¢ nie brakuje takze pewnych ograniczen. Wielu beneficjentow
chwali indywidualne podej$cie pracownikéw MOPS oraz zaangazowanie asystentow rodziny
czy opiekunek $rodowiskowych. Programy takie jak Senior+ czy teleopieka spotkaty si¢ z
duzym zainteresowaniem seniorow (np. wszystkie 60 miejsc w Dziennym Domu Seniora
zostato wykorzystane, a liczba chetnych na opaski bezpieczenstwa przekroczyta zatozenia
pilotazu). Seniorzy doceniaja takze istnienie Lomzynskiej Karty Seniora i innych ulg lokalnych.
Rodziny z kolei odczuwajg wymierne korzysci z programéow typu 500+ czy dotacji miasta na
wyprawki szkolne, co zmniejsza skal¢ ubdstwa dzieci. Statystyki wskazuja na poprawe
skuteczno$ci pomocy spotecznej: zmniejszyt sie odsetek mieszkancoéw zyjacych w skrajnym
ubostwie (m.in. dzigki polityce transferéw socjalnych oraz aktywizacji). NIK pozytywnie
ocenita adekwatno$¢ dzialan MOPS do potrzeb najubozszych — potwierdzajac, ze pomoc
trafiata do najbardziej potrzebujacych, a liczba korzystajacych z zasitkow spadta w ostatnich
latach. Jednoczes$nie jednak Najwyzsza Izba Kontroli sugerowala konieczno$¢ bardziej
proaktywnego docierania do osob zagrozonych wykluczeniem, gdyz dotychczas dziatania
MOPS miaty charakter gtownie reaktywny (uruchamiane na wniosek osoby zainteresowanej).
W odpowiedzi MOPS zacie$nit wspolprace np. z organizacjami pozarzadowymi i stuzba

zdrowia, by szybciej identyfikowac osoby potrzebujace wsparcia (np. samotnych seniorow).

Mimo ogolnie pozytywnej oceny, dostepnos¢ ustug bywa ograniczona przez czynniki
logistyczne. Przyktadowo, siedziba MOPS mies$ci si¢ obecnie przy ul. Dwornej — w centrum
miasta, co jest dogodna lokalizacja. Plany przeniesienia biura do nowego Centrum Ustug

Spotecznych (CUS) na obrzezach (ul. Polna 16) wzbudzily jednak niepokdj mieszkancow.
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Lomzyniacy zwracaja uwagg, ze nowa lokalizacja jest stabo skomunikowana — do najblizszego
przystanku autobusowego jest ponad 500 m, a potagczen MPK w okolice Polnej jest niewiele.
Osoby starsze, o kulach czy z niepelnosprawnosciami moglyby mie¢ trudnos¢ z dotarciem tak
daleko pieszo. Pojawily si¢ glosy, ze jesli CUS powstanie w tym miejscu, konieczne begdzie np.
ustawienie tawek po drodze, by seniorzy mogli odpocza¢ w trakcie marszu. Wladze miasta
zapewnity, ze ostateczna decyzja co do lokalizacji CUS nie zapadta i brane sg pod uwagg rozne
opcje — rowniez zakup bardziej centralnie potozonego obiektu . Spotecznicy i radni podkreslaja,
ze dogodnos$¢ dojazdu i blisko$¢ przystankow to kluczowe kryteria przy wyborze miejsca dla
instytucji  obstugujacej najbardziej potrzebujacych mieszkancow. Staba dostgpnosé
przestrzenna mogtaby bowiem skutecznie zniecheci¢ niektore osoby do korzystania z pomocy,

co zniweczytoby wysitki miasta w zakresie rozszerzania oferty ustug.

Utworzone Centrum Ushug Spolecznych ma na celu integracje wszystkich ustug w jednym
miejscu 1 objecie wsparciem takze oséb, ktore dotad nie kwalifikowaly si¢ do pomocy
spotecznej ze wzgledu na kryteria dochodowe. CUS ma zapewnia¢ bardziej ’szyte na miarg”
ustugi dla kazdego mieszkanca w potrzebie — niezaleznie od statusu materialnego . W ramach
pilotazowego projektu CUS okoto 270 mieszkancow Lomzy (145 kobiet i 125 me¢zczyzn)
otrzyma dostep do poszerzonej oferty, w tym mobilnej pielegniarki, zaje¢ na basenie,
warsztatow (np. geriatrycznych), pomocy psychologicznej czy potkolonii dla dzieci . Oferta ta
skierowana jest zwlaszcza do osob starszych i z niepelnosprawno$ciami, stanowigc wartos¢
dodang w poréwnaniu do standardowych §wiadczen MOPS . Cho¢ 270 0s6b to wcigz niewielki
utamek wszystkich potrzebujacych (przy 16,5 tys. seniordw w miescie ), inicjatywa ta pokazuje
Kierunek — podnoszenie jako$ci ustug i wychodzenie naprzeciw potrzebom nie tylko
najubozszych, ale szerze] rozumianej grupy mieszkahcOw wymagajacych wsparcia.
Reasumujac, ocena uslug spolecznych w Lomzy z punktu widzenia mieszkancow wypada
pozytywnie, cho¢ nie bez zastrzezen. Systematyczne poszerzanie oferty (Senior+, teleopieka,
asystenci, programy profilaktyczne) oraz wspotpraca z NGO przektadaja si¢ na poprawe
warunkow zycia wielu osob. Wazne jednak, by przy tym nie zaniedba¢ dostgpnosci — zarowno
geograficznej (lokalizacja instytucji), jak 1 informacyjnej (dotarcie z informacjg o dostepne;j

pomocy do potencjalnych beneficjentow).
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Indywidualne wywiady pogtebione (IDI) i zogniskowane wywiady
grupowe (FGI) w badaniach jakosciowych — podstawy metodologiczne,

charakterystyka 1 zastosowania

Metodologia

Badania jakosciowe stanowig istotny nurt metodologiczny w naukach spolecznych
i humanistycznych, odmienny od podejscia ilosciowego pod wzgledem zalozen
epistemologicznych i celu badania. W centrum zainteresowania metod jakosciowych lezy
zrozumienie zjawisk spotecznych poprzez rekonstrukcj¢ subiektywnych znaczen i do§wiadczen
uczestnikow badan, a nie statystyczne uogélnianie wynikéw. Jak zauwazaja Norman K. Denzin
i Yvonna S. Lincoln, badacz jako$ciowy przyjmuje interpretatywne, naturalistyczne podejscie
do rzeczywisto$ci spotecznej — oznacza to dazenie do badania zjawisk w ich naturalnym
kontekscie oraz rozumienia ich poprzez perspektywe badanych jednostek. Takie podejscie
wyrasta z tradycji interpretatywizmu i konstruktywizmu spolecznego, ktore akcentuja, ze
rzeczywisto$¢ spoteczna jest wspottworzona przez jednostki w interakcjach, a wiedza o niej ma
charakter kontekstualny i zalezny od perspektywy uczestnikow. W przeciwienstwie do
paradygmatu pozytywistycznego, gdzie dominujg pomiary, eksperyment i kwantyfikacja,
paradygmat jakoSciowy operuje danymi niemierzalnymi liczbowo — tekstami, narracjami,
obserwacjami — za$ rola badacza jest bardziej aktywna w interpretacji i wspottworzeniu danych.
Zrédtem wiarygodnosci wynikow s3 tutaj takie kryteria jak wiarygodno$¢ i trafnosé
wewnegtrzna interpretacji, a nie powtarzalnos¢ czy reprezentatywnos$¢ statystyczna[”2]. Badacz
jakosciowy czesto petni rolg “instrumentu badawczego”, pozostajac w bliskim kontakcie z
uczestnikami i materialem empirycznym. W obrebie metod jakosciowych wyksztalcito si¢
wiele technik gromadzenia danych. Wywiad jakos$ciowy jest jedna z najwazniejszych — to
metoda polegajaca na zbieraniu relacji ustnych od uczestnikow, prowadzona w formie
rozmowy badacza z respondentem. Zarowno IDI, jak i FGI zaliczajg si¢ do
niestandaryzowanych technik badawczych — to znaczy, ze przebieg rozmowy nie jest $cisle
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zdeterminowany z gory przez kwestionariusz pytan, jak ma to miejsce w wywiadach
kwestionariuszowych standaryzowanych. Zamiast tego badacz postuguje si¢ scenariuszem
wywiadu (tzw. guide), czyli lista zagadnien lub pytan otwartych, ktore maja by¢ poruszone,
jednak kolejnos$¢ 1 sposob ich zadawania moga ulegaé elastycznym modyfikacjom w toku
rozmowy. Takie podejscie umozliwia eksploracje nowych watkow pojawiajacych si¢

spontanicznie oraz dostosowanie si¢ do unikatowego kontekstu kazdej rozmowy.

Metody jakosciowe nie naleza do metod umozliwiajacych gromadzenie danych
reprezentatywnych®. Wielko$¢é liczebnoéci pomiaréw oraz schematy doboru proby nie
wplywaja na zwigkszenie wartosci generalizacyjnej danych jako$ciowych, czyli mozliwosci
wnioskowania z proby na populacj¢. W badaniach niekwantyfikowanych (jako$ciowych)
kluczowa kwestig jest zakres autentycznosci informacji wraz z problemem rzetelnosSci
jakos$ciowych miernikow (pytan scenariusza). Metody jako$ciowe dostarczg wiedzy na temat
motywow, aktow woli, ocen 1 deklarowanych postaw wzgledem probleméw badawczych. W
niniejszym badaniu dane jako$ciowe zostaty poddane analizie poprzecznej i podtuznej? w celu
identyfikacji cech specyficznych i zintersubiektywizowanych®. Dane jakosciowe w
poszczegolnych komponentach badania zostaly potraktowane jako komplementarne,
wzajemnie si¢ weryfikujace i uzupeniajace. Dzigki tak zastosowanej triangulacji® Zrodet
mozliwe bylo uzyskanie pelnego obrazu pomiarowanego przedmiotu. Metodologia badania
zaktadala realizacje celow badawczych na poziomie eksplikacji treSciowych. Dla badan

przygotowywano materialy i informacje dla respondenta (listy intencjonalne i scenariusze).

1 Aby mozna bylo uogdlnia¢ wyniki uzyskane dla proby losowej na calg populacje, proba musi byé
reprezentatywna, tzn. struktura proby ze wzglgdu na interesujace nas cechy musi by¢ zblizona do struktury
populacji generalnej. Reprezentatywno$¢ proby moze by¢ osiagnigta, gdy sg spetnione dwa warunki: 1) elementy
populacji sa dobierane do préby w sposdb losowy, 2) proba jest wystarczajaco liczna. Przez losowy dobor
elementow do proby rozumiemy taki sposob postepowania, w ktorym kazda jednostka ma znane (r6zne od zera)
prawdopodobienstwo znalezienia si¢ w probie, a dla kazdego podzbioru jednostek populacji generalnej, mozna
ustali¢ prawdopodobienstwo dostania si¢ do proby. Badanie jako§ciowe bazuje na doborze respondentdw w sposob
celowy, a nie losowy stad brak reprezentatywnosci.

2 Analizy z perspektywy pytan badawczych oraz zréznicowania odpowiedzi w wypowiedziach respondentéw o
réznym doswiadczeniu i réznym statusie.

3 Cech specyficznych, czyli zindywidualizowanych dla respondenta oraz zintersubiektywizowanych, czyli
homogenicznych z perspektywy przynaleznosci badanych do wspoélnej kategorii srodowiskowo-zawodowe;j.

4 Metoda stosowana w badaniach spotecznych, majaca zapewni¢ wyzsza jako$é prowadzonych badan i
ograniczenie btedu pomiaru przez zestawianie roznych metod lub zrédet danych.
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Spetiono tym samym podstawowe wymogi kodeksu ESOMAR® mowiace, ze udzial w badaniu
musi by¢ $wiadomy 1 dobrowolny. Respondentéw poinformowano o charakterze
przedsigwziecia. Sporzadzono list intencyjny do jednostki wedtlug przyjetych wzoréw, w
ktorym zawarto wszystkie wymagane przez PKJPA® informacje. Kontrola jakosci zbieranych
danych i zabezpieczenia danych obejmowata calo§ciowa ocen¢ zebranego materiatu i pracy
moderatoréw w oparciu o standardy ESOMAR. Rekomendacja procedury zabezpieczania
jakosci danych bazowala na kontroli danych. Kontrola logiczna prowadzona byla
standardowymi metodami. Poslugiwano si¢ ogdlnymi wytycznymi odno$nie kategoryzacji
btedow. Celem doktadnego odtworzenia tresci IDI ( (ang. Individual In-Depth Interview -
Indywidualny wywiad poglebiony) oraz FGI (ang. Focus Group Interview - Zogniskowany
wywiad grupowy) ich przebieg, po wczesniejszym uzyskaniu zgody respondentow, byt
rejestrowany na no$nikach audio. W celu zachowania standardéw ESOMAR oraz PKJPA
wypowiedzi respondentéw maja charakter anonimowy. W toku analizy ujawniona zostanie
jedynie kategoria podmiotu. Zgromadzone dane jakoSciowe zostaly poddane analizie
wertykalnej (poprzez problemy opisane w pytaniach badawczych) i byly wykorzystywane do
budowania wnioskow, konkluzji i rekomendacji prezentowanych w niniejszym sprawozdaniu.
Kwestie kluczowe poruszane w raporcie (zdiagnozowane w trakcie prowadzonych badan)
ilustrowano cytatami z wypowiedzi respondentéw. W analizie danych jakosciowych
kluczowym jest wyjasnienie ,,jak przezytemu do§wiadczeniu nadaje si¢ znaczenie, jak jest ono
definiowane, odczuwane, wyrazane, uciele$niane, interpretowane i rozumiane”’. Materiat
uzyskany w wyniku badan jakosciowych zostal poddany analizie w oparciu o nastgpujace
etapy:
1. Analiza wstepna, porzadkujaca

Pierwszy etap analizy danych jako$ciowych miat charakter quasi techniczny — materiat

zostal poddany wstepnej selekcji celem okreslenia stopnia wiarygodnosci otrzymanych danych,

5 ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research) Europejskie Stowarzyszenie Badaczy Opinii
Publicznej i Rynku. Dziatalno$¢ stowarzyszenia ukierunkowana jest na podnoszenie standardow etycznych badan
opinii publicznej i badan rynkowych, np. przez "Migdzynarodowy Kodeks postegpowania w badaniach rynkowych
i spotecznych" opracowany wspolnie przez ESOMAR i ICC (Migdzynarodowa Izbe¢ Handlu).
6 Program Kontroli Jakosci Pracy Ankieterow (PKJPA) ustala minimalne normy jako$ci pracy w zakresie
organizacji Dziatu Realizacji oraz sieci terenowej, rekrutacji ankietero6w i koordynatoréw, ich szkolenia, nadzoru
i koordynacji ich pracy, a takze kontroli poprawno$ci wykonanej przez nich pracy.
" N. K. Denzin Reinterpretacja metody biograficznej w socjologii, [w:], Metoda biograficzna w socjologii, J.
Wiodarek, M. Zidtkowski (red.), Warszawa 1990, s. 58.
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wyeliminowania wewnetrznych sprzeczno$ci itd. Transkrypcja zostata rowniez czgsciowo

ustrukturyzowana celem pozyskania podstawowych informacji o badanych jednostkach;

2. Redukcja i kategoryzacja

Drugi etap polegat na redukcji 1 kategoryzacji uzyskanego materialu informacyjnego,
tzn. w jego ramach nastgpito: wyodrgbnienie pewnych regularnosci, zakreslenie pol
problemowych, wyodrebnienie poszczegdlnych zagadnien oraz najczesciej pojawiajacych sie
poje¢ 1 okreslen. Kategoryzacja postuzyta jedynie do identyfikacji wzoréow odpowiedzi
najczesciej wystepujacych, ale towarzyszyt jej takze opis opinii odstajacych. Kluczowym
celem kategoryzacji bylo wprowadzenie do pozyskanych danych jakosciowych porzadku
interpretacyjnego.
3. Poglebiona interpretacja
Tak przygotowany material stanowit baz¢ do dalszej, poglebionej interpretacji stanowiacej
podstawe formutowania regul, pewnych prawidlowosci zgodnie z ogdélnym schematem
przetwarzania danych jakosciowych.
Nie dokonano kwantyfikacji danych jako$ciowych przez wprowadzenie danych do
dedykowanego oprogramowania np. typu ATLAS.ti® ale skoncentrowano si¢ na analizie

narracyjne;j®.
Badanie zrealizowano z wykorzystaniem metod jako$ciowych:

- Wywiady indywidualne (IDI): Przeprowadzono poglebione wywiady z mieszkaficami
korzystajacymi z pomocy spolecznej, osobami z niepelnosprawnos$ciami, bezrobotnymi oraz
pracownikami socjalnymi. Wywiady IDI pozwolity na doglebne poznanie indywidualnych

doswiadczen 1 perspektyw.

8 Atlas.ti jest programem do rozbudowanej analizy tresci szczegdlnie przydatnym w przypadku bardzo duzych
zbiorow. Dodatkowo nadaje si¢ do zliczania czgstotliwo$ci wystepowania wyrazow czy kategorii z mozliwoscia
przypisywania kategorii i tagow zdaniom, akapitom czy tekstom, ktére zawieraja pewne wyrazy. Migdzy
kategoriami istnieje mozliwo$¢ budowania relacje wraz z wizualizacja, tworzenia struktury kodow i relacji migdzy
fragmentami tekstow.

° Analiza pozbawiona ujecia statystycznego i bazujaca na wyszukiwaniu sekwencji narracyjnych w tekscie
transkrypcji, kluczowych z perspektywy przedmiotu badan.
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- Wywiady grupowe (FGI): Zorganizowano dyskusje grupowe =z mieszkancami
reprezentujagcymi rézne grupy spoteczne, w tym senioréw, rodziny w trudnej sytuacji
materialnej oraz podopiecznych Centrum Integracji Spotecznej. FGI umozliwity zebranie

réznorodnych opinii oraz identyfikacje wspolnych problemoéw i potrzeb.

Wszystkie wywiady byly anonimowe i1 moderowane przez do$§wiadczonych badaczy.
Transkrypcje zostaty poddane analizie tematycznej, a wypowiedzi respondentow oznaczono

odpowiednio IDI lub FGI wraz z numerem wywiadu.

Analiza na podstawie wywiadow IDI 1 FGI

Niniejszy raport przedstawia wyniki badania jako$ciowego przeprowadzonego w Lomzy 2025
roku. Celem badania byla analiza potrzeb mieszkancow oraz identyfikacja barier w dostgpie do
ustug swiadczonych przez Centrum Ustug Spotecznych (CUS). CUS ma na celu integrowac
rézne formy pomocy spotecznej, w tym wsparcie materialne, opieke nad osobami starszymi i
niepelnosprawnymi, aktywizacj¢ spoleczng oraz poradnictwo psychologiczne i prawne.
Badanie miato na celu zebranie opinii mieszkancow oraz pracownikoéw instytucji spotecznych,
aby dostosowac ofert¢ CUS do realnych potrzeb spotecznosci lokalnej i usprawni¢ komunikacje

oraz dostepnos¢ ustug.

Zakres potrzeb zglaszanych przez mieszkancow Lomzy

Analiza transkrypcji wywiadow ujawnila szeroki zakres potrzeb zglaszanych przez

mieszkancow Lomzy. Najczeéciej wymieniane potrzeby to:

e Wsparcie materialne: mieszkancy potrzebuja pomocy w pokryciu podstawowych
wydatkow, takich jak zakup zywnosci, odziezy, srodkdw czystosci, a takze wyposazenia
AGD 1 mebli. Potrzeba ta jest szczegolnie silnie odczuwana przez rodziny w trudne;j
sytuacji materialne;.

e Wsparcie zdrowotne 1 opiekuncze: dostep do opieki zdrowotnej, szczegdlnie dla 0sob

starszych i1 niepetnosprawnych, jest ograniczony. Respondenci wskazuja na potrzebe
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pielegniarki geriatrycznej, opieki paliatywnej oraz wsparcia w codziennych
czynnosciach.

e Wsparcie psychologiczne: problemy psychiczne dotykaja coraz wigkszg liczbg 0osob, w
tym dzieci 1 mtodziez. Respondenci podkreslajg potrzebe dostgpu do psychologa dla
dzieci 1 rodzin, zwlaszcza tych dotknietych chorobami nowotworowymi lub
problemami psychicznymi oraz 0s6b bedacych w stanie depres;ji.

e Aktywizacja spoteczna i zawodowa: osoby bezrobotne oraz z niepelnosprawnosciami
potrzebuja wsparcia w znalezieniu pracy oraz aktywizacji spotecznej. Respondenci
proponuja organizacj¢ kurséw zawodowych, warsztatow kulinarnych, szkolen dla os6b
swiadczacych ustugi sgsiedzkie oraz wyjazdow integracyjnych.

e Poradnictwo prawne i wsparcie kryzysowe: Osoby w trudnej sytuacji zyciowe;j, takie
jak osoby zagrozone bezdomnoscia, potrzebuja poradnictwa prawnego oraz wsparcia w
sytuacjach kryzysowych.

e Wsparcie w wychowaniu dzieci: rodziny potrzebuja pomocy w opiece nad dzie¢mi,
organizacji czasu wolnego oraz dost¢pu do zaje¢ edukacyjnych i rozrywkowych.

e Integracja miedzypokoleniowa: respondenci wskazuja na potrzebg dzialan
integrujacych rézne pokolenia, takich jak spotkania, warsztaty 1 imprezy

okolicznosciowe.

> ,,Wazne jest znalezienie tych osob potrzebujacych przede wszystkim, bo mato si¢ o tym
méwi” (FGI).
> ,,Psycholog dla dzieci 1 rodzin to jest cos$, co powinno by¢ dostepne bezptatnie” (FGI1).
> ,,Mobilna pielggniarka to dobry pomyst, szczeg6lnie dla osob starszych” (FGI1).
>, Kursy zawodowe dla oséb niepelnosprawnych powinny by¢ dostepne” (FGI1).
> Poradnictwo prawne 1 wsparcie dla 0sob bezdomnych jest bardzo potrzebne” (FGI1).
> Potrzebujemy wsparcia, bo sami nie damy rady” (IDI1).
> ,,Chcemy, zeby nasze dzieci miaty lepsze zycie” (IDI2).
> ,,Brakuje miejsc, gdzie moglibySmy spedza¢ czas razem z wnukami” (FGI2).
Analiza wywiadow indywidualnych i grupowych wskazuje zatem na szerokie spektrum potrzeb
spotecznych mieszkancow Lomzy. Dodatkowo wskazywane potrzeby to:
e Wsparcie emocjonalne i psychologiczne (dzieci, dorosli, seniorzy)
o Pomoc w aktywizacji zawodowej i nauce zawodu
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o Bezposredni kontakt z pracownikiem CUS
e Dostep do ustug blisko miejsca zamieszkania
o Integracja lokalna, miejsca wspdlnego spedzania czasu
e Edukacja cyfrowa i pomoc w zatatwianiu spraw urzgdowych
,Brakuje psychologa dla cérki. W szkole jest jeden na catg podstawowke” (IDIS)

»Dobrze jakby kto§ przyszedt i powiedzial co mozna, a nie tylko w Internecie” (FGI)

Potrzeby sa roznicowane ze wzgledu na grupy spoleczne. Ponizej tabelaryczne ujecie

wskazywanych potrzeb w zakresie ustug spotecznych.

Tab. 1. Zroznicowanie potrzeb wedlug grup spolecznych

Grupa spoleczna Potrzeby kluczowe

Osoby starsze Kontakt bezposredni, opieka domowa, ulotki papierowe,

obecnos$¢ fizyczna pracownikow

Rodziny z dzieémi Psycholog dziecigcy, opieka dorazna, potkolonie, korepetycje,

wsparcie wychowawcze

Osoby bezrobotne (40+) Kursy zawodowe, doradztwo, poczucie sensu, motywacja

Osoby z Dostgpnos¢ ustug, rehabilitacja, asystenci, brak srodkow na
niepelnosprawnoscia leczenie

Osoby samotne | Potrzeba rozmowy, wsparcia, integracji, miejsca do bycia
wykluczone razem

Przykladowe case studies (storytelling)

CASE 1: Pani Anna (62 lata)
Mieszka sama, nie korzysta z Internetu, nie wie o istnieniu CUS. Pragnie kontaktu z drugim

cztowiekiem.

»Ja nie potrzebuje¢ pieniedzy. Ja potrzebuje cztowieka” (IDI4)
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CASE 2: Pani Edyta (39 lat)
Matka trdjki dzieci, pracuje dorywczo w CIS. Jej corka potrzebuje psychologa, sama marzy o

wigkszym lokalu.

,,Nie mam warunkéw do zycia, do rozmowy, do bycia rodzing” (IDI2)

Bariery w dostepie do ustug

Respondenci wskazywali na szereg barier utrudniajacych dostep do ustug spotecznych:

e Brak informacji: wiele 0sob nie wie o istnieniu CUS oraz o oferowanych przez niego
ustugach. Brak informacji jest szczegdlnie dotkliwy dla oséb starszych i wykluczonych
cyfrowo.

e  Wykluczenie cyfrowe: osoby starsze czg¢sto nie majg dostepu do Internetu lub nie
potrafia z niego korzysta¢. W rezultacie nie mogg uzyska¢ informacji o ustugach CUS
za posrednictwem strony internetowej lub medidw spotecznos$ciowych.

e Trudnosci komunikacyjne: kontakt z instytucjami publicznymi jest czgsto utrudniony.
Respondenci wskazuja na niewystarczajaca liczbe punktéw informacyjnych oraz
trudnos$ci w uzyskaniu pomocy w wypetnianiu dokumentow.

e Bariery finansowe: niektore ustugi CUS sa odptatne, co stanowi barier¢ dla osob o
niskich dochodach. Respondenci postuluja wprowadzenie elastycznego systemu
odplatnos$ci, uwzgledniajacego sytuacje finansowa beneficjentow.

e Brak transportu: ograniczony dostep do transportu publicznego utrudnia osobom
starszym 1 niepelnosprawnym dotarcie do CUS.

e Brak elastycznosci godzin otwarcia: CUS jest czynny w godzinach, ktore nie
odpowiadaja wszystkim mieszkancom, np. osobom pracujacym.

e Stygmatyzacja: niektore osoby wstydza si¢ korzysta¢ z pomocy spotecznej, obawiajac

si¢ negatywnej oceny ze strony otoczenia.
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> ,Dla ludzi starszych lepsze bylyby ulotki, bo nie wszyscy wychodza z domu” (FGI1).

> Niektérzy nie majg Internetu, nie umiejg si¢ nim postugiwaé, wiec potrzebne sg inne formy

informacji” (FGII).

>, Trzeba dociera¢ bezposrednio do tych osob, odwiedza¢ je w domach” (FGI1).

> ,,0dptatnos$¢ powinna zaleze¢ od dochodow i sytuacji zyciowej” (FGI1).

> Za wszystko trzeba ptaci¢, a my nie mamy pienigdzy” (IDI1).

> Nie mam jak dojecha¢ do tego CUS” (IDI2).

>, Wstydze si¢ prosi¢ o pomoc” (IDI3).

Ponizej tabelaryczne ujgcie typologii barier zgtaszanych przez mieszkancéw Lomzy.

Tab. 2 Typologia barier zglaszanych przez respondentéw

Rodzaj bariery

Informacyjna

Cyfrowa

Kadrowa / systemowa

Logistyczna

przestrzenna

Psychospoleczna

Opis
Brak wiedzy, niejasno$¢
komunikatoéw

Brak sprzetu i umiejetnosci

Kolejki, mata liczba
specjalistow

Brak  dojazdu,  Dbariery
lokalowe

Brak zaufania, lek przed

odrzuceniem

Kanaty informacji o ustugach

Przyklad cytatu

,Nie wiem, gdzie mam i$¢” (IDI1)

,Nie mam komputera, nie mam
Internetu” (IDI3)
»Czeka  sie

psychologa” (IDI5)

miesigcami  na

,Cigzko si¢ dosta¢ z dzie¢mi”
(IDI6)
»Nie wiem, czy kto§ wie, ze ja

istnieje” (IDI4)

Respondenci korzystaja z roznych Zrddel informacji o ustlugach spotecznych:

e Internet: mtodsze osoby korzystaja z Internetu i medidow spotecznosciowych.

e Poczta pantoflowa”: informacje przekazywane przez znajomych i rodzing s3g waznym

zrodtem wiedzy.
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e [okalne media: Radio Nadzieja, Radio Eska, telewizja kablowa L.omza.
e Plakaty i ulotki: skuteczne wsrdd osob starszych.
e Bezposredni kontakt: pracownicy MOPS i CUS.

e Parafie: niektore osoby dowiaduja si¢ o ustugach spotecznych od ksiezy.
Respondenci proponujg rozszerzenie kanatow komunikacji o:

e SMS-y z informacjami o wydarzeniach i ustugach.

e Naglos$nienia w autobusach miejskich.

e Informowanie przez koS$cioty i parafie.

e Samochody naglasniajace informacje w dzielnicach.
e Tablice informacyjne w miejscach publicznych.

e Wspolpraca z organizacjami pozarzagdowymi.

> Internet i poczta pantoflowa to gtéwne zrdodia informacji” (FGI1).

> ,,.Dobrze byloby, gdyby byly SMS-y z Urzedu Miasta z informacjami” (FGI1).
> Naglo$nienie ustlug w kosciele to dobry pomyst” (FGI1).

> ,,Samochody nagtasniajace informacje to $wietny pomyst” (FGI1).

>, Wszyscy rozmawiamy ze soba, tak si¢ dowiadujemy” (IDI1).

>, Ksigdz czgsto mowi o tym w kosciele” (IDI4).

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych deklarowata, Ze nie zna szczegdtow oferty CUS, a jesli juz,

to dowiaduje si¢ o niej przypadkowo: przez znajomych, sgsiadow lub parafie.

Tab. 3. Zrédla informacji o CUS

Zrédlo informacji  Czestotliwosé Przyklad cytatu
wskazan
Rodzina i sgsiedzi Bardzo czgsto ,2Dowiedziatam si¢ od sasiadki, ze co$ jest”
(ID12)
Pracownicy Czesto »Pani z MOPSu powiedziala, Zze moge
socjalni przyjs¢” (IDI6)
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Kosciot Sporadycznie ,,Ksiadz co$ wspomniat o spotkaniach” (FGI)
Facebook / Tylko wsérod  ,,Mlodzi to moze wiedza, ale ja nie klikam”
Internet mtodszych (IDI3)

Ocena komunikacji z mieszkancami

Respondenci podkreslali, ze kontakt z pracownikami CUS powinien by¢:

e Bezposredni i empatyczny: pomoc w wypetianiu dokumentow, wyjasnianiu procedur.

e Dostepny w punktach informacyjnych: z kompetentnym personelem.

o Wizyty domowe: szczeg6Olnie dla osob starszych i niepetlnosprawnych, ktore nie
korzystaja z telefonu czy Internetu.

e System powiadomien SMS i innych narzedzi utatwiajacych kontakt.

e Szybki i sprawny: skrdcenie czasu oczekiwania na pomoc.

e Dostosowany do potrzeb: uwzglgdnienie indywidualnych potrzeb i preferenc;i.

>, Lepiej jak kontakt jest bezposredni, zeby kto$ pomogt wyjasnic i napisa¢ podanie” (FGI1).
> ,,Pracownicy powinni odwiedza¢ osoby starsze, ktore nie korzystajg z telefonu czy Internetu”
(FGI1).

>, SMS-y z Urzedu Miasta to dobry sposob na informowanie” (FGI1).

> ,Chcemy, zeby kto$ nas wystuchal” (IDI1).

> ,,Czekam na pomoc juz bardzo dlugo” (IDI5).

> ,,Chciatbym, zeby kto§ mi pomogt zrozumiec te wszystkie papiery” (IDI6).

Respondenci wskazywali bardzo konkretne propozycje dziatan promocyjnych, dostosowanych

do stylu zycia mieszkancow roznych dzielnic i grup wiekowych.

Propozycje mieszkancow:
o Ulotki wrzucane do skrzynek pocztowych

e SMS-y z informacja o wydarzeniach i §$wiadczeniach
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o Plakaty na klatkach schodowych i w autobusach

e Ogloszenia w parafiach i przychodniach

e Radiowe komunikaty lokalne

e Informator drukowany 2 razy w roku

o Lokalna gazeta ,,BEZCENNA”

e Biuletyn Informacyjny UM Lomza ,,My z Lomzy”

»SMS z urzedu to bytoby co$. Czlowiek by przeczytat i juz wiedzial” (FGII)

,»W autobusach teraz reklamy sa. To czemu nie da¢ tam czegos o CUS?” (IDI3)

Niektorzy badani mowili o uczuciu zagubienia wobec nadmiaru instytucji 1 braku jasnych

przekazow. Pojawiala si¢ potrzeba jednego ,,przewodnika” po ustugach.

»Za duzo tych jednostek. A ja nie wiem, czy CUS, czy MOPS, czy PUP” (IDI1)

1. Komunikacja pomiedzy poszczegolnymi instytucjami oraz
wypracowanie katalogu procedur zlecania uslug w opinii
przedstawicieli urzednikow oraz Wiceprezydenta miasta L.omzy (FGI

1)

W spotykaniu uczestniczyli przedstawiciele réznych instytucji zajmujacych si¢ pomoca
spoteczng oraz ustugami publicznymi w Lomzy. Celem spotkania bylo omoéwienie aktualnych
wyzwan komunikacyjnych pomigdzy instytucjami oraz wypracowanie mozliwych usprawnien

w organizacji pracy Centrum Ustug Spotecznych (CUS).

2. Problemy z komunikacjg wewnetrzng w instytucjach

2.1. Przeplyw informacji

Prof. Lodzinska zapytata o efektywno$¢ wewnetrznej komunikacji w instytucjach, zauwazajac,
ze przeptyw informacji jest kluczowy dla prawidtowego funkcjonowania organizacji.
Uczestnicy spotkania wskazali na pewne trudno$ci zwigzane z komunikacja pomigdzy réznymi

dziatami, ktore moga prowadzi¢ do opdznien w realizacji zadan.
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2.2. Propozycje usprawnien

Jednym z pomystow na poprawe¢ komunikacji byto zwickszenie liczby spotkan miedzy
pracownikami oraz wykorzystanie technologii, np. e-maili, ktére moga by¢ bardziej efektywne
niz tradycyjne zebrania. Uczestnicy zaznaczyli, ze e-maile sg bardziej precyzyjne i pozwalaja

na szybsze przekazywanie informacji.

3. Wyzwania zwigzane z infrastruktura CUS

3.1. Rozproszenie ustug

Zastepca Prezydenta Miasta .omza poruszyl problem zwigzany z rozproszeniem ustug CUS w
réznych lokalizacjach, co utrudnialo dotychczasowa komunikacje i organizacje spotkan i
dziatan na rzecz mieszkancow. Zdecydowana wigkszo$¢ ustug powinna by¢ dostepna w jednym

budynku, co utatwitoby mieszkancom zatatwianie spraw w jednym miejscu.
3.2. Infrastruktura a efektywnos¢ komunikacji

Uczestnicy podkreslili, ze koncentracja ustug w jednym budynku moglaby poprawié¢
efektywnos¢ komunikacji, a takze wplynetaby na postrzegang przez mieszkancow jakosé
obslugi. Ulatwitoby to szybkie zorganizowanie spotkan oraz szybkie rozwigzywanie

problemow.

4. Problemy zwiazane z biurokracja i procedurami

4.1. Biurokracja jako bariera

Podczas spotkania poruszono rowniez temat rosngcej biurokracji, ktora stanowi znaczng barierg
dla osob, szczegélnie seniorow, ktorzy borykaja si¢ z wypetnianiem skomplikowanych
dokumentéw. Uczestnicy wskazali, ze procedury moga by¢ trudne do zrozumienia i czgsto

prowadza do nieporozumien.
4.2. Propozycje rozwigzan

Jednym z proponowanych rozwigzan byta pomoc doradcza dla mieszkancoéw, w szczegdlnosci

dla senioréw. Pomocne bylyby ustugi doradcze, np. doradcy prawni, ktorzy pomogliby
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wypetlia¢ dokumenty i wyjasnialiby procedury. Dodatkowo zaproponowano stworzenie

platformy online, ktora pozwolitaby na tatwiejszy dostep do niezbednych informacji.

5. Komunikacja z mieszkancami

5.1. Trudnosci komunikacyjne

Uczestnicy spotkania zauwazyli, ze wielu mieszkancoéw, zwlaszcza osoby starsze, nie posiadaja
dostepu do Internetu lub nie potrafia go obstugiwaé, co utrudnia im zalatwienie spraw
administracyjnych. Dodatkowo, z powodu trudnosci w rozumieniu procedur, pojawiajg si¢

napig¢cia spoleczne.
5.2. Sugerowane rozwigzania

Aby utatwi¢ mieszkancom dostep do ustug, zaproponowano utworzenie punktéw doradczych,
ktore moglyby pomoéc wypelia¢ dokumenty. Istotnym rozwigzaniem jest roéwniez

organizowanie szkolen z obstugi Internetu oraz dostepu do e-ustug dla seniorow.

6. Wspolpraca miedzy instytucjami

6.1. Przeszkody w komunikacji

Zwrocono uwage na trudnosci w komunikacji pomigdzy réznymi instytucjami, co opdznia
procesy administracyjne i prowadzi do pomytek. Pracownicy réznych jednostek wskazali na
brak jednolitej platformy do wymiany informacji miedzy instytucjami, co skutkuje

koniecznos$cig wielokrotnego przekazywania dokumentow.
6.2. Propozycje na przysztos¢

Zaproponowano stworzenie wspolnej platformy online, ktéra umozliwitaby wymiang
dokumentéw pomigdzy instytucjami. Istnieje potrzeba ustalenia odpowiednich pozioméw
dostepu, aby chroni¢ wrazliwe dane, ale taki system usprawnitby komunikacj¢ oraz

zredukowatby konieczno$¢ papierkowej roboty.
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7. Ustugi Swiadczone przez CUS

7.1. Zakres ustug CUS

Jeden z uczestnikow badania wskazat, ze CUS w Lomzy oferuje réznorodne ustugi, w tym
pomoc finansowa i niefinansowa, wsparcie opiekuncze oraz poradnictwo prawne. Zostat
roOwniez wspomniany projekt ,,Asystent osoby z niepetnosprawnoscig”, ktory cieszy si¢ duzym

zainteresowaniem, zwlaszcza w konteksScie starzejacego si¢ spoteczenstwa.
7.2. Wyzwania i potrzeby

Zauwazono rosngce zapotrzebowanie na ustugi opiekuncze, szczegodlnie dla osob starszych oraz
z niepetnosprawnosciami. CUS stara si¢ odpowiedzie¢ na te potrzeby, oferujac m.in. porady
prawne 1 wsparcie asystentow. Istotne wydaje si¢ podkreslenia, iz o§wiadczenia MOPS w
Lomzy w zakresie zlecania uslug zewnetrznych wskazuja na negatywne efekty, ale rowniez na
konieczno$¢ wprowadzenia usprawnien w zakresie koordynacji, monitorowania jakosci oraz
komunikacji z beneficjentami. Implementacja zaproponowanych rekomendacji moze

przyczynic¢ si¢ do podniesienia efektywnosci 1 jakosci $wiadczonych ustug spotecznych.

8. Whnioski i rekomendacje

8.1. Potrzeba poprawy komunikacji

Uczestnicy zgodzili sig, ze kluczowym elementem usprawniajacym funkcjonowanie CUS oraz
innych instytucji zajmujacych si¢ pomoca spoleczng, jest poprawa komunikacji zarowno
wewnetrznej, jak 1 z mieszkancami. Proponuje si¢ zwigkszenie liczby spotkan miedzy

pracownikami oraz rozwazenie zastosowania nowych technologii w codziennej pracy.
8.2. Uproszczenie procedur

Aby zminimalizowa¢ problemy zwigzane z biurokracja, zaleca si¢ uproszczenie procedur oraz
wprowadzenie punktéw doradczych, ktére ulatwiag obywatelom, szczegdlnie seniorom,
korzystanie z uslug CUS. Dodatkowo warto rozwazy¢ wprowadzenie szkolen z obstugi

Internetu.
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8.3. Stworzenie wspdlnej platformy

Uczestnicy spotkania wyrazili poparcie dla pomystu stworzenia wspdlnej platformy online,
ktéra usprawnitaby komunikacj¢ pomigdzy réznymi instytucjami oraz umozliwita tatwiejszy

dostep do informacji dla mieszkancow.

,,Cztowiek to nie biurokracja, cztowiek to nie procedury.” (FGI II)
,»My si¢ nie konkurujemy, starczy materiatu dla wszystkich.” (FGI II)
,» 10 sg relacje — to jest ta integracja spoteczna.” (FGI II)

,»Z roku na rok ta liczba beneficjentow wzrasta” (FGI II)

»~Mamy dwa punkty nieodptatnej pomocy prawnej” (FGI II)

AN N N N SR

,Jezeli chodzi u nas o ekonomig spoteczng czy edukacj¢ to zawsze mamy miejsce, w
ktérym zawsze mozemy rozmawia¢” (FGI II)
v ,,Co roku wchodzimy w opieke wytchnieniowej i asystenta osoby niepelnosprawne;j”

(FGI1I)
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Rekomendacje dla Wladz Miasta/Centrum Uslug Spolecznych (CUS)

1. Poprawa komunikacji wewnetrznej w instytucjach:

o Wprowadzenie regularnych spotkan roboczych miedzy pracownikami CUS oraz
innych instytucji, aby zapewni¢ sprawny przeptyw informacji.

o Wykorzystanie nowoczesnych technologii komunikacyjnych (np. platformy do
wymiany dokumentéw i informacji online), ktére umozliwig szybszg i bardziej
efektywna wspotprace.

2. Uproszczenie procedur administracyjnych:

o Skrocenie 1 uproszczenie formularzy oraz dokumentéw wymaganych do
skorzystania z ustug CUS.

o Wprowadzenie systemu e-ustug, ktéry umozliwi mieszkancom zatatwianie
spraw przez Internet, z uwzglednieniem szczeg6lnej opieki nad osobami
starszymi 1 mniej obeznanymi z technologig.

3. Stworzenie punktow doradczych i wsparcia:

o Uruchomienie punktéw doradczych, w ktorych mieszkancy beda mogli uzyskac
pomoc w wypetianiu dokumentoéw oraz poradnictwo prawne.

o Wprowadzenie ustug doradczych, ktore beda wspieralty osoby starsze i
niepetnosprawne w codziennych sprawach administracyjnych.

4. Zwigkszenie dostepnosci ushug:

o Zwigkszenie liczby ustug §wiadczonych w jednym miejscu (np. przeniesienie
réznych dziatow CUS do jednego budynku), aby poprawi¢ dostgpnos¢ ustug dla
mieszkancow, szczegolnie osob starszych 1 0sob z niepelnosprawnosciami.

o Utworzenie mobilnych punktow obstugi, ktore beda dostgpne w rdznych
czgsciach miasta, umozliwiajac osobom 2z ograniczonym dostepem do
transportu publicznego korzystanie z ustug CUS.

5. Szkolenia i wsparcie w zakresie obslugi internetu:

o Organizowanie szkolen dla seniorow i innych grup, ktére majg trudnosci w

korzystaniu z Internetu, w celu nauki obstugi e-ustug i innych narze¢dzi

cyfrowych.

URZAD MIEJSKI
W LOMZY

. e
ot contaic | SGMEK &



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez : )
dla Podlaskiego - Polska Unig Europejska '
Podlaside ‘

o Zapewnienie wsparcia technicznego dla osob, ktére napotykaja trudnosci w
korzystaniu z systemow elektronicznych.

6. Stworzenie wspolnej platformy do wymiany informacji miedzy instytucjami:

o Wdrozenie zintegrowanej platformy online umozliwiajacej tatwa wymiang
informacji pomi¢dzy CUS, urzedami, organizacjami pozarzagdowymi i innymi
instytucjami, aby przyspieszy¢ procesy administracyjne oraz zmniejszy¢
biurokracjeg.

7. Zwigkszenie liczby uslug opiekunczych i wsparcia dla osob starszych i z
niepelnosprawnosciami:

o Wozrost liczby asystentow o0s6b z niepelnosprawnosciami oraz innych ustug
wsparcia, aby odpowiedzie¢ na rosnace potrzeby starszych mieszkancow
miasta.

o Wprowadzenie programéw opieki dlugoterminowej oraz  wsparcia
psychologicznego dla 0séb w podesztym wieku.

8. Zwigkszenie SwiadomoSci o dostepnych ushugach:

o Uruchomienie kampanii informacyjnej (np. ulotki, smsy, plakaty, strony
internetowe, lokalne stacje radiowe oraz prasa), ktora poinformuje mieszkancow
o dostgpnych ustugach CUS oraz procedurach z nimi zwigzanych.

o Zwigkszenie aktywnosci CUS w mediach spoteczno$ciowych, aby dotrze¢ do
szerszej grupy mieszkancow, w tym mtodszych pokolen.

9. Monitoring i ewaluacja ushug:

o Regularne monitorowanie 1 ocenianie jakosci ustug swiadczonych przez CUS,
aby zidentyfikowa¢ obszary wymagajace poprawy.

o Wprowadzenie systemu zglaszania uwag i skarg przez mieszkancow, co pomoze
w szybkim rozwigzywaniu problemow 1 dostosowywaniu ustug do ich potrzeb.

10. Wspoélpraca z organizacjami pozarzadowymi i wolontariatem:

o Wzmocnienie wspdipracy z organizacjami pozarzadowymi, ktére moga
wspiera¢ dzialania CUS, np. w zakresie doradztwa, organizowania szkolen lub
pomocniczej opieki w tym wytchnieniowej.

o Promowanie wolontariatu wsrod mieszkancow, co mogtoby wspomoc dziatania

CUS, szczegodlnie w zakresie wsparcia osob starszych i potrzebujacych.
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Te rekomendacje maja na celu usprawnienie dziatan CUS oraz popraweg jakosci zycia
mieszkancOw miasta poprzez lepszg organizacj¢ ustug spotecznych i ich wigkszg dostepnosé.
Raport (FGI II) podsumowuje kluczowe problemy i wyzwania zwigzane z funkcjonowaniem
Centrum Ustlug Spotecznych w Lomzy oraz innych instytucji publicznych. Wskazuje rowniez
na konkretne dziatania, ktore mogg poprawi¢ efektywnos¢ komunikacji oraz jakosci ustug
swiadczonych mieszkancom. Uczestnicy spotkania zgodzili si¢, ze dalsza wspotpraca
pomiedzy instytucjami oraz uproszczenie procedur bedzie kluczowe w poprawie jako$ci zycia

mieszkancow.

CASE STUDY: Pani Monika (32 lata)
Samotna matka dwoch dzieci. Pracuje dorywczo, nie korzysta z Facebooka.

,»Jakby kto$ przystal mi wiadomos¢ SMS albo przynidst ulotke do skrzynki, to bym przyszia.

Ale gdzie mam szukag, to nie wiem” (IDI3)

Wizerunek CUS i instytucji spolecznych w oczach mieszkancow

Centrum Ustug Spotecznych (jak rdwniez inne instytucje pomocowe) jest czgsto postrzegane
jako trudno dostgpne, malo elastyczne i1 zbiurokratyzowane. Dla wielu respondentow CUS i1

MOPS to synonimy, nierzadko kojarzace si¢ z pomoca ,,ostatniej szansy” lub kontrola.

,,wJak ktos idzie do MOPSu, to od razu gadajg, ze zeruje na panstwie” (IDI6)
,CUS? Ja myslatam, ze to to samo co MOPS, tylko w nowym budynku” (IDI3)

Zaufanie i bariera psychiczna

Wielu respondentow wyrazato obawy przed kontaktem z instytucjami — obawiajg si¢ oceny,

niezrozumienia lub braku odpowiedzi. Brakuje im empatycznego podejsciai jezyka ,,dla ludzi”.

,Wstydze sie i$¢. Bo co im powiem? Ze jestem staba?” (IDI5)
,Nie chce by¢ oceniana. Ja chce by¢ potraktowana jak cztowiek” (1D12)
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Tab. 4. Mocne strony obecnego CUS w Lomzy (na podstawie IDI/FGI)

Obszar Ocena respondentow
Zaangazowanie ,Cl1, co juz tam sg — naprawdg si¢ staraja” (FGI2)
pracownikow

Dostepnos¢ dzialan dla ,,Potkolonie byty super, dzieci si¢ ucieszyly” (ID16)

dzieci

2

Pomoc zywnosciowa i CIS  ,,Z CISu mialam zaj¢cia i psychologa, bardzo mi to pomogto

(IDI2)

Obszary wymagajqce poprawy
o Brak kontynuacji dziatan (projekty urywaja si¢ po roku)
e Malo dziatan skierowanych do oséb dorostych 40+
o Ograniczony zasig¢g terytorialny (brak mobilnych punktéw)
e Brak oséb dedykowanych do aktywnego kontaktu z mieszkancami

,,P0 projekcie cisza. Jakby wszystko sie konczyto, jak pienigdze sie koncza” (FGI)

CASE STUDY: Pan Marek (45 lat)
Stracil prace, nie wiedziat, ze moze zglosi¢ si¢ do CUS.

,,Dopiero znajomy powiedziat mi o jakims kursie. Sam bym nie wpadt. W urzgdzie nikt

mi nic nie zaproponowat” (IDI5)

NajczeSciej powtarzajace si¢ oczekiwania wzgledem CUS

Respondenci wyrazali silng potrzebe ludzkiego podejécia, dostepnosci ustug bez
skomplikowanych procedur i bliskos$ci wsparcia. Wskazywali konkretne, czgsto powtarzajace
si¢ oczekiwania:
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Top 5 oczekiwan:

Psycholog dostgpny bez skierowania i kolejek
Prosta informacja: SMS, ulotka, kontakt osobisty
Kursy i doradztwo zawodowe po 40. roku zycia

Pomoc bez pytania o dokumenty 1 za§wiadczenia

a &~ w0 DN

Mobilne punkty wsparcia i pracownicy srodowiskowi

,»Jakby kto$ przyszedl do mnie i powiedzial: dzien dobry, jestem z CUS — to ja bym si¢ nie
bata” (IDI4)

Tab. 5. Propozycje rozwiazan zglaszane przez uczestnikow IDI i FGI

Pomyst / rozwiazanie Grupa docelowa Forma realizacji

SMS informacyjny raz w Osoby doroste 30+ Wspotpraca z operatorem /

miesigcu miastem

Ulotki + informator 2x w Seniorzy, osoby offline Projekt graficzny, kolportaz

roku przez CUS

Punkty mobilne — ,,CUS w Osoby z Auto + pracownik

drodze” niepetnosprawnoscia srodowiskowy

Kursy komputerowe i CV Osoby bezrobotne W CUS lub we wspotpracy z

dla 40+ PUP

Telefon zaufania lokalny Samotni, w kryzysie Dyzury  wieczorne, latwy
numer

Kreatywne pomysly mieszkancow (FGI)
o ,Kawiarenka sgsiedzka” — miejsce spotkan i rozmowy
e ,.Dyzury w autobusach” — konsultant CUS rozdajacy ulotki i odpowiadajacy na pytania
e ,Ruchomy psycholog” — gabinet w mobilnym punkcie

e ,Mini granty” dla oddolnych grup osiedlowych

»Zamiast kolejnych projektéw, dajcie ludziom 500 zl na pomysl. Niech si¢ dzieje co$ na

dzielnicy” (FGI2)
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CASE STUDY: Pani Renata (47 lat)
Byta opiekunka o0sob starszych, obecnie bezrobotna.

,,Gdyby byt jakis kurs, ktory by mi pomdgt si¢ przekwalifikowa¢ — bylabym pierwsza. Ale dla

mojego wieku to juz nie ma nic” (IDI6)

Potrzeby kadry CUS

Respondenci wskazywali na potrzebe:

e Motywacji pracownikow: poprzez premie i nagrody finansowe.

e Zaangazowania wolontariuszy: jako wsparcia dla kadry.

e Szkolenia i podnoszenia kompetencji: pracownikdéw, zwlaszcza w zakresie empatii i
komunikacji.

e Wsparcia psychologicznego dla pracownikow: przecigzonych praca.

e Lepszej organizacji pracy: usprawnienie procedur i podziatu obowiazkow.

e Wigkszej liczby pracownikow: zapewnienie wystarczajacej obsady kadrowe;.

e Dostepu do nowoczesnych narzedzi pracy: komputery, oprogramowanie, bazy danych.

>, ,Motywacja finansowa i zaangazowanie wolontariuszy moga poprawic¢ jakos¢ ustug” (FGI1).
> ,,Szkolenia dla pracownikow sg bardzo potrzebne” (FGI1).

> Potrzebujemy wiecej rak do pracy” (IDI1).

>, Pracujemy pod ogromna presja” (IDI7).

> ,,Nie mamy czasu na wszystko” (IDIS).
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Propozycje zmian 1 usprawnien

Respondenci zaproponowali nast¢pujgce zmiany i usprawnienia w funkcjonowaniu CUS:

Rozszerzenie oferty o kursy zawodowe dla 0sdb z niepelnosprawnoscia i bezrobotnych.
Organizacje warsztatow kulinarnych 1 integracyjnych.

Wprowadzenie poradnictwa prawnego i wsparcia dla osob w kryzysie bezdomnosci.

ASIRNERNERN

Elastyczny system odptatno$ci uslug, dostosowany do sytuacji finansowej
beneficjentow.

Darmowy dostep do ustug psychologicznych dla dzieci i rodzin w trudnej sytuacji.
Rozszerzenie dziatan profilaktycznych i edukacyjnych.

Stworzenie infolinii dla 0s6b potrzebujacych pomocy.

Umozliwienie tatwiejszego kontaktu z pracownikami CUS.

Organizowanie cyklicznych spotkan z mieszkancami w celu poznania ich potrzeb.
Zapewnienie transportu dla osdb majacych trudnosci z dotarciem do CUS.
Wydhizenie godzin otwarcia CUS.

Walka ze stygmatyzacja osob korzystajacych z pomocy spoteczne;j.

Organizacja imprez i wydarzen integracyjnych dla mieszkancow Lomzy.

NN N N N U N N NN

Wspotpraca z lokalnymi przedsigbiorcami w celu tworzenia miejsc pracy dla oséb
potrzebujacych.

v" Promocja wolontariatu w CUS.

>, Kursy zawodowe dla oséb niepelnosprawnych powinny by¢ dostepne” (FGI1).

> ,,Ustugi psychologiczne dla rodzin z chorymi na nowotwory powinny by¢ bezptatne” (FGI1).
>, Odptatnos¢ powinna zaleze¢ od dochodow 1 sytuacji zyciowej” (FGI1).

>, Darmowe potkolonie 1 wyjscia do teatru dla dzieci to bardzo dobra inicjatywa” (FGI1).

> ,Musimy wiedzie¢, co si¢ dzieje w naszym miescie” (IDI1).

> ,Chcemy czu¢ si¢ czesciag spoleczenstwa” (IDI9).

> Potrzebujemy nadziei na lepsze jutro” (IDI10).

URZAD MIEJSKI
W LOMZY

. <
szkorh siommeka | SGMK &



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez : )
dla Podlaskiego - Polska Unig Europejska '
Podlaside ‘

Whnioski 1 rekomendacje

Analiza ujawnia kilka kluczowych wyzwan, przed ktorymi stoi system ustug spolecznych w
Lomzy, oraz pozwala sformutowac rekomendacje usprawniajace jego funkcjonowanie:

1. Starzenie si¢ spoteczenstwa: dynamiczny wzrost populacji senioréw bedzie wymagat
zwigkszenia nakladow na ustugi opiekuncze i zdrowotne dla 0so6b w podesztym wieku.
Rekomendacja: Rozszerza¢ infrastrukture dziennego wsparcia (kolejne Kluby 1 Domy
Senior+, $§wietlice dla senioréw) oraz rozwija¢ ustugi srodowiskowe — np. zwigkszy¢
liczbe opiekunek domowych i objaé teleopieka kolejnych seniorow.

2. Kadra i zasoby: utrzymanie wysokiej jakosci uslug wymaga inwestycji w ludzi —

pracownikow socjalnych, asystentow, opiekunow.
Rekomendacja: zadba¢ o stale podnoszenie kwalifikacji kadr (szkolenia z nowych
metod pracy, np. narzgdzi cyfrowych do e-obstugi, komunikacji z trudnym klientem,
wiedzy o nowych programach pomocowych). Nalezy tez monitorowac obcigzenie praca
— np. jesli liczba rodzin na jednego asystenta rosnie, rozwazy¢ zatrudnienie
dodatkowych o0sdb, by utrzymac standard (zgodnie z ustawowym limitem). Istotne jest
pozyskanie do pracy mtodych specjalistow (np. poprzez programy stazowe czy
stypendialne), co zapewni ciggtos¢ pokoleniowg w stuzbach spotecznych.

3. Zréwnowazenie finansowe: wiele obecnych ustug (asystenci, opieka wytchnieniowa,

teleopieka) finansowanych jest projektowo ze Srodkoéw zewngtrznych, czasem o
charakterze jednorazowym.
Rekomendacja: Juz zawczasu planowaé, ktére dziatania beda kontynuowane po
zakonczeniu dotacji i zabezpiecza¢ srodki w budzecie miasta na ich utrzymanie w razie
potrzeby. Dotyczy to np. teleopieki — jesli projekt si¢ sprawdzit, warto, by miasto
finansowalo go dalej we wlasnym zakresie, nie pozostawiajac senioréw bez wsparcia
po wyczerpaniu funduszy unijnych.

4. Lepsza informacja i profilaktyka: nadal zdarzaja si¢ osoby, ktére nie korzystajg z
przystugujacej im pomocy z braku wiedzy lub z powodu stygmatyzacji.
Rekomendacja: Prowadzi¢ szerszg kampani¢ informacyjng o dostepnych ustugach —

poprzez strony internetowe, media lokalne, ulotki w przychodniach 1 parafiach.
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Zachgca¢ mieszkancow do wezesniejszego zglaszania si¢ po wsparcie, zanim kryzys si¢
pogtebi. Rownoczesnie kontynuowac dziatania profilaktyczne wsrod dzieci i mtodziezy
(przeciwdziatanie uzaleznieniom, przemocy, problemy zdrowia psychicznego) — tak by
zapobiega¢ problemom spotecznym u zrédla. Warto w peilni wdrozy¢ zaplanowany
Program Ochrony Zdrowia Psychicznego 2024-2029, uwzgledniajac wsparcie
psychologiczne w szkotach i1 osrodkach pomocy.

5. Wiaczenie spoteczne i1 aktywizacja: mimo poprawy wskaznikéw ubdstwa, czesé
mieszkancow nadal jest wykluczona z rynku pracy lub zycia spotecznego.
Rekomendacja: Rozwija¢ programy aktywizacji — np. prace spotecznie uzyteczne,
szkolenia zawodowe w nowych branzach, zatrudnienie wspomagane dla oséb z
niepelnosprawnosciami. Dobre efekty przynosza projekty integrujace rdzne grupy, np.
migdzypokoleniowe (seniorzy i milodziez) czy angazujace wolontariuszy. Miasto
mogtoby wspiera¢ tworzenie spotdzielni socjalnych lub centréw integracji spolecznej,
ktére pomostowo zatrudnig osoby dilugotrwale bezrobotne, przygotowujac je do
powrotu na otwarty rynek pracy.

6. Zwigkszy¢ dostepnos¢ informacji: o uslugach CUS poprzez roéznorodne kanaty
komunikacji, szczegdlnie dla 0sob wykluczonych cyfrowo (ulotki, SMS, naglos$nienia).

7. Wprowadzi¢ system wizyt domowych: pracownikoéw socjalnych dla oséb starszych i
niepelnosprawnych, by skuteczniej dociera¢ do potrzebujacych.

8. Rozszerzy¢ ofert¢ ustug o wsparcie psychologiczne, kursy zawodowe, poradnictwo
prawne oraz dzialania integracyjne 1 profilaktyczne.

9. Wdrozy¢ elastyczny system odptatnosci: ustug, uwzgledniajacy dochody i sytuacje
zyciowa beneficjentow.

10. Motywowa¢ pracownikéw: poprzez system premiowy oraz angazowac wolontariuszy
w dziatania CUS.

11. Promowa¢ ustugi CUS w lokalnych mediach, kosciotach, miejscach publicznych oraz
poprzez bezposrednie dziatania informacyjne.

12. Usprawni¢ komunikacj¢ z mieszkancami: poprzez stworzenie infolinii, organizowanie
cyklicznych spotkan oraz utatwienie kontaktu z pracownikami CUS.

13. Zapewni¢ transport dla 0s6b majacych trudnosci z dotarciem do CUS.

14. Wydhuzy¢ godziny otwarcia CUS.

15. Walczy¢ ze stygmatyzacja oséb korzystajacych z pomocy spoteczne;j.
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Kategoryzujac w ramach obszaréw problemowych wnioski i rekomendacje:

Obszar 1: Wsparcie psychologiczne i emocjonalne
e Zatrudnienie mobilnych psychologdéw pracujacych srodowiskowo
o Wprowadzenie grup wsparcia dla samotnych, rodzicéw, 0sob z kryzysem psychicznym

e Dyzury telefoniczne i lokalny telefon zaufania
,»Nie trzeba od razu psychoterapii. Wystarczy, ze ktos jest” (IDI2)

Obszar 2: Informacja i promocja
o Ulotki, plakaty i gazetki lokalne z prostym opisem oferty CUS
e SMS informacyjny co miesiac — ,,Twoje wsparcie w Lomzy”

e Ogloszenia w kosciotach, przychodniach, autobusach i na tablicach klatek schodowych

Obszar 3: Aktywizacja zawodowa osob dorostych

e Kursy komputerowe, zawodowe 1 komunikacyjne dla 40+ 1 50+

e Punkt doradztwa w CUS lub §wietlicach osiedlowych

e Mini grupy coachingowe i warsztaty dla os6b wypalonych lub wycofanych z rynku

pracy

Obszar 4: Integracja lokalna i dzialania sgsiedzkie

o Tworzenie kawiarenek sgsiedzkich — przestrzeni do spotkan

e Wsparcie mikroprojektow oddolnych — np. festyn, klub osiedlowy, punkt pomocy
sasiedzkiej

e Praca z lokalnymi liderami, parafiami, bibliotekami 1 szkotami

Obszar 5: Dostepnosc¢ i obecnosé

e Mobilny CUS — punkt w aucie lub namiocie, odwiedzajacy rdézne dzielnice

e Dyzury pracownikow w $§wietlicach, bibliotekach, osrodkach zdrowia

e Thumaczenie informacji na prosty jezyk (ETR) 1 dostepnos¢ dla osoéb z

niepetnosprawnoscia
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Kluczowe wnioski z badania

1. Mieszkancy oczekujg przede wszystkim obecnosci i relacji.

Wiekszos$¢ respondentéw nie wskazywata na wsparcie materialne jako najpilniejsze — a
raczej na potrzebe kontaktu, wystuchania, zrozumienia.

2. Brak informacji to kluczowa bariera.

Nawet osoby kwalifikujgce si¢ do pomocy nie wiedza, co im przystuguje, gdzie si¢ zgtosic¢
1 czego oczekiwac.

3. Potrzeby spoteczne zmieniajg si¢ dynamicznie.

Obecnie dominuja kwestie psychologiczne, edukacyjne i zwigzane z relacjami, nie tylko
materialne.

4. CUS jest postrzegany jako instytucja pomocna, ale stabo znana i1 zbyt ,,urzedowa”.

5. Uczestnicy wyrazali ch¢¢ dziatania 1 gotowos¢ do wspotpracy.

Gdyby tylko zostali zaproszeni do dialogu 1 otrzymali prosty, zrozumiaty komunikat.

Tab. 6 Linia czasu: jak zmienialy si¢ potrzeby i oczekiwania?

Rok Wydarzenie / zmiana

2020 Powstanie CUS w Lomzy

2021 Rozwdj dziatan informacyjnych i pierwsze kampanie lokalne

2022 Poszerzenie oferty o dziatania dla dzieci 1 mlodziezy

2023 COVID 1 jego skutki — nasilenie problemdow psychicznych 1 izolacji spoteczne;j

2024 Wyrazne zapotrzebowanie na dziatania dla dorostych (40+) 1 seniorow

2025 Badania IDI 1 FGI — jasny sygnat: potrzeba obecnosci, relacji, integracji

Zakonczenie narracyjne

» Wystarczyloby, zeby kto$ przyszedt i zapytat: czy pani czego$ nie potrzebuje?”
(IDI4, 2025)

Ten jeden cytat streszcza catg potrzebe, jaka mieszkancy Lomzy majga wobec instytucji
spotecznych. Centrum Ustug Spolecznych w Lomzy moze sta¢ si¢ nie tylko dostawca ustug,
ale tez bliskim, obecnym partnerem w codziennym zyciu mieszkancéw — zwlaszcza tych,
ktorych glosu zwykle nie stychac.
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Na zakonczenie nalezy podkresli¢, ze Lomza juz teraz wykazuje si¢ dobrg praktyka w
prowadzeniu polityki spotecznej — elastycznie reaguje na nowe potrzeby (jak teleopieka czy
programy oslonowe), wspdlpracuje z organizacjami i skutecznie sigga po Srodki
zewnetrzne. Rekomendacje powyzsze stuza dalszemu usprawnieniu systemu, tak aby zaden
mieszkaniec potrzebujacy wsparcia nie pozostal bez pomocy, a dostepne ushugi byty
skuteczne, tatwo dostgpne i1 przyczyniaty si¢ do poprawy jakosci zycia calej lokalnej

spotecznosci.
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Mapy mysli — potrzeby réznych grup spolecznych

Osoby starsze (60+)

Kluczowe potrzeby

Kontaitz ludsmi Samotnos¢ i |zoIaCIeD

Wsparcie w zyciu

codziennym

Brak dostepu do
internétu

Po trzeby Problemy zdrowotmD

osob starszych

Formy wsparcia Kanaly dotarcia

@dwiedi‘iny onontariuD
( Pomoc w domu j ( Ulotki i broszury )

(Spotkania dla senioréw) @gl'oszenia w koéciele)

( Telewizja IokaIna)
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Rodziny z dziecmi

Kluczowe potrzeby Bariery

Pomoc w Brak czasu )
wychowaniu dzieci
Trudna sytuacja )
Wsparcie finansowa
materialne : :
Niska swjadomos¢
Potrzeby ustug )

rodzin z dzieémi

Formy wsparcia Kanaly dotarcia

0 e Media
< eI L AL > spotecznosiciowe )

<Porady wyc howawczé
y
(Pomoc finansowa) CPIakaty i og’roszen@

(Portale internetowe)
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Osoby bezrobotne

Kluczowe potrzeby Bariery

Pomoc w Brak ofert )
poszukiwaniu pracy
rac
e Problemy
Wsparcie zdrowotne
finansowe

Potrzeby Niske )
bezrobotnych ASsRALEE

Formy wsparcia Kanaly dotarcia
Szkolenia Urzad pracy )
zawodowe

— (" Plakaty ulotki )
CPosredmctwo ppracD

Znajomi
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Osoby z niepetnosprawnosciq

Dostepnos¢
infrastruktury
Pomoc « likwidacja barier
finansowa architektonicznyych
) « tatwiejszy dostep
» WyZzsze
swiadczenia
Potrzeby osob
Z niepetnosprawnoscia
Wsparcie Ustugi
w codziennosci medyczne
* wiecej asystentow « czestsza rehabilitacja
e pomoc w domu  wizyty w domu
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Osoby samotne

Integracja
spoteczna

e kluby i grupy wsparcia
» spotkania sasiedzkie

Pomoc

psychologiczna

 dostep do terapii

e Swiadome
przeciwdziatanie
depresji

Potrzeby oséb

samotnych i wykluczonych

Doradztwo

i informacja

e punkty konsultacyjne
e porady i wsparcie
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WhioskKi i
rekomendacje

Istnieje potrzeba bardziej
elastycznego podejscia
o Wprowadzenie mozliwosci

indywidualnego dostosowania
ushug

Trudnosci w znalezieniu

odpowiednich informac;j

e Ulatwienie dostepu do penych
i przejrzystych danych

Problemy z komunikacja

i wsparciem

o Zwiekszenie liczby kanalow
komunikacji i poprawa obshugi

Koniecznosé poprawy
procesu realizaciji

e Optymalizacja procedur
i skrocenie czasu obslugi
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dokumentach miejskich.

Najwyzsza Izba Kontroli — wyniki kontroli funkcjonowania MOPS Lomza (lata 2017-2019).
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