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Badanie ankietowe przeprowadzone wsrod klientow OPS
w dniach od 01. marca do 30. marca 2013r.

Dzierzoniow 2013r.



W marcu 2013 roku w Os$rodku Pomocy Spotecznej w Dzierzoniowie zostato
przeprowadzone szdste Badanie Satysfakcji Klientow. Ankietowanie ma na celu zbadanie poziomu
satysfakcji, co pozwala miedzy innymi na wyodrebnienie najmniej zadowalajgcych obszarow
funkcjonowania Osrodka i daje mozliwos¢ doskonalenia i usprawnienia $wiadczonych ustug oraz
podnoszenia ich poziomu.

Aby zachowa¢ miarodajnos¢ przeprowadzonego badania, ankietyzacji podlegato 200 klientow
Osrodka. Badania zostaty prowadzone przez zewnetrznych ankieteréw, niemniej tym razem
wspofczynnik zwrotu ankiet wynidst 97 %, przekazano do Osrodka 194 wypetnione ankiety. Wzor

ankiety stanowi zatacznik nr 2 do niniejszego raportu.

Ponizej zamieszczono wykres przedstawiajgcy wspoétczynnik zwrotu ankiet w latach 2008-2013.
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Gtéwnym dazeniem ankietowania byto uzyskanie opinii Klientéw na temat stopnia
satysfakcji w poszczegdélnych obszarach, takich jak: fachowo$¢, uprzejmos$é, terminowosci
rozpatrywania wnioskéw, zrozumiatos¢ udzielanych informacji przez pracownikow oraz
zadowolenie z oferty Swiadczen i ustug oferowanych przez OPS, a takze warunkdéw lokalowych, czy
godzin otwarcia Osrodka. Posrednim celem badania byto poréwnanie uzyskanych wynikéw do lat
poprzednich, aby zaobserwowad trendy zmian w kazdym badanym obszarze, dlatego wzér badania
nie ulegt zmianie. Ankieta sktadata sie z 11 pytan, byty to gtdwnie pytania zamkniete, za wyjatkiem
pytania ostatniego, w ktérym Klienci mogli okresli¢ swoje oczekiwania wzgledem Osrodka, co ich
zdaniem mogtoby wptyngé na poprawe jakosci $wiadczonych ustug.

Do tegorocznego badania satysfakcji klientow Osrodek zatozyt nastepujgce cele do osiggniecia:



- czas rozpatrywania wnioskdw — utrzymanie na poziomie min 70 % (rok 2012 — 69%),

- pomoc udzielana przez OPS - utrzymanie na poziomie min 80% (rok 2012 - 76%)

- godziny pracy OPS - utrzymanie na poziomie min 87% (rok 2012 — 87%)

- fachowos¢ pracownikdéw - utrzymanie na poziomie min 88% (rok 2012 - 92%)

- 0gdblny poziom ustug swiadczony przez OPS - utrzymanie na wysokim poziomie min 85% (rok

2012 — 90%)

NAJWAZNIEJSZE WYNIKI BADANIA:

z oferty $wiadczen i ustug of erowany ch przez OPS

00%

z ogdlnego poziomu funkcjonowania O$rodka Z czasu rozpatry wania wnioskow

ze zrozumiato$ci udzielany ch informacii ariinkow lokalowy ch

z uprzejmosci pracownikow z godzin pracy OPS

z fachowosci pracownikéw

Z przedstawionego powyzej wykresu wynika, ze Klientédw najbardziej satysfakcjonujg warunki
lokalowe Osrodka — 83 %.

Wszystkie pozostate obszary znajdujg sie w przedziale od 70% do 80%:

- 0golny poziom funkcjonowania Osrodka, fachowos¢ pracownikéw — 76%,

- oferta swiadczen i ustug oferowanych przez OPS — 74%,

- czas rozpatrywania wnioskow, a takze godziny pracy — 75%,

- uprzejmos¢ pracownikow — 78%.

Najnizsze wartosci Osrodek uzyskat w pytaniu o zrozumiato$¢ udzielanych informacji — 73%.



Poréwnanie poziomu satysfakcji w poszczegdlnych obszarach (TOP-2 w %)
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Poréwnanie poziomu satysfakcji klientow do wynikéw

z lat poprzednich 2008-2013 (TOP-2 w %)
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W poréwnaniu do roku poprzedniego wzrost satysfakcji klientéw zanotowano w obszarze czasu

rozpatrywania wnioskéw — o 5 pkt. proc.

W pozostatych badanych obszarach mozna zaobserwowac tendencje spadkowa:

- fachowos¢ pracownikéw oraz godziny otwarcia — o 12 pkt. proc.

- uprzejmosé pracownikéw - o 18 pkt. proc.

- zrozumiatos$¢ udzielanych informacji — o 20 pkt. proc.

- warunki lokalowe — o 15 pkt. proc.

- oferta swiadczen i ustug oferowanych przez OPS — o 6 pkt. proc.

- 0g6lny poziom funkcjonowania Osrodka — o 14 pkt. proc.

Osrodka

ilos¢ |catkowita ilo$¢|TOP2-%4i5w Srednia
odpowiedz ankiet/ catosci
i4i5 odpowiedzi
z oferty $wiadczen i ustug oferowanych
przez OPS 143 194 74% 3,78
z czasu rozpatrywania wnioskow 138 184 75% 3,77
z warunkéw lokalowych 160 193 83% 3,95
z godzin pracy OPS 146 194 75% 3,88
z fachowosci pracownikéw 147 194 76% 3,85
z uprzejmos$ci pracownikow 150 193 78% 3,89
ze zrozumiatosci udzielanych
informacji 141 194 73% 3,83
Z ogoélnego poziomu funkcjonowania 147 193 76% 385

Poziom osiggniecia zatozonych celow:

- przekroczono zatozony poziom celu w obszarze ,czas rozpatrywania wnioskéw” - o 5 % (zatozony

poziom min. 70% - osiggniety 75%)

- w obszarze ,fachowos¢ pracownikéw” — nie udato sie uzyska¢ zamierzonego poziomu
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zadowolenia; zatozony cel min. 88%, osiggnieto poziom 76%
- W obszarze udzielanej pomocy - nie udato sie uzyska¢ zamierzonego poziomu zadowolenia;

zatozony cel. min 80%, osiggniety 74%

- w obszarze ,o0gélny poziom Swiadczonych ustug” - nie udato sie uzyska¢ zamierzonego poziomu

zadowolenia’; zatozony cel: min. 85%, osiggniety 76%

Najwieksza korelacja z ogélng satysfakcja:

Obliczone wspdtczynniki korelacji wykazaty, iz najwiekszy zwigzek z ogdlnym poziomem satysfakcji
majg kolejno wg najwiekszego wspodtczynnika korelacji:

- zrozumiatos$¢ udzielanych informacji (0,63)

- oferta $wiadczen i ustug oferowanych przez OPS (0,62)

- fachowos¢ pracownikéw oraz godziny pracy (0,61)

- uprzejmos¢ pracownikéw oraz warunki lokalowe (0,6)

- czas rozpatrywania wnioskow (0,52)

Najwiecej ocen pozytywnych TOP-2 (suma 4 i 5) uzyskaty obszary:

- warunki lokalowe (160 ocen pozytywnych)

- uprzejmos¢ pracownikéw (150)

- fachowos¢ pracownikéw oraz ogdlny poziom funkcjonowania Osrodka (147)
- godziny pracy (146)

- oferta swiadczen i ustug oferowanych przez OPS (143)

- zrozumiato$¢ udzielanych informac;ji (141)

Najwiecej negatywnych ocen (suma 1 i 2) otrzymaty obszary:
- czas rozpatrywania wnioskéw (16 ocen negatywnych)
- oferta $wiadczen i ustug Swiadczonych przez OPS (15)

- zrozumiato$¢ udzielanych informac;ji (8)



SZCZEGOLOWE WYNIKI BADANIA

A. PYTANIA O ZADOWOLENIE KLIENTOW

Pytanie 1 ,Czy jest Pan/i zadowolony/a z fachowosci pracownikéw?”
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76 % (147 odpowiedzi) respondentéw odpowiedziato, ze jest zadowolona badz bardzo zadowolona
z fachowosci pracownikdw Osrodka Pomocy Spotecznej, zaledwie niecate 4% (7) byta

niezadowolona lub bardzo niezadowolona. Natomiast 21 % (40) byto niezdecydowanych.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Na przestrzeni badanych lat zadowolenie z fachowosci pracownikdéw utrzymywato sie na poziomie
87-92%. W biezgcym roku nastgpit spadek do 76 %. Tym samym Osrodek nie osiggnat

zamierzonego celu, utrzymania danego wskaznika na poziomie 88 %.

Przedstawione wyniki uwidaczniajg znaczne zwiekszenie liczby respondentéw niezdecydowanych
tj. 27 % w roku poprzednim do 21% obecnie, czyli o 14 pkt. proc. Budzi to nasze zdziwienie i jest

trudne do racjonalnego uzasadnienia.

Tym bardziej, ze liczba odpowiedzi negatywnych jest 0 1,9 pkt. proc. mniejsza niz w roku ubiegtym.

W zakresie czynnikdw, mogacych mie¢ wptyw na ten obszar, nie nastgpity istotne zmiany,
w dalszym ciggu prace na rzecz klientéw swiadczg ci sami pracownicy, posiadajacy odpowiednie
kwalifikacje zawodowe i doswiadczenie w pracy z klientem. Systematycznie tez poszerzajg oni
swojg wiedze poprzez udziat w wielu szkoleniach.
Nawet czeste zmiany przepiséw (Srednio 4 razy w roku) nie uzasadniajg, naszym zdaniem, tak
radykalnego wzrostu liczby oséb ,niezdecydowanych”. Analizujgc ankiety z ubiegtych lat, taki
radykalny, niczym nie uzasadniony wzrost liczy oséb, ktére nie majg zdania jest dla nas duzym
zaskoczeniem- tym bardziej, ze ta wtasciwos¢ bedzie pojawiac sie w kazdym kolejnym pytaniu, i

determinuje jakos¢ wszystkich wynikow.



Pytanie 2 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a z uprzejmosci pracownikéw?”
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150 osob (78%) odpowiedziato, ze sy zadowoleni lub bardzo zadowoleni z uprzejmosci

pracownikéw tut. OPS. Zaledwie 2%

respondentow (39) byto niezdecydowanych.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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W latach 2008 — 2012 uprzejmos¢ pracownikéw Osrodka Pomocy Spotecznej oceniana byta bardzo

wysoko, bo na poziomie 89-96%. W roku 2013 zanotowano spadek zadowolenia w tym obszarze

do 78 %.



Dotychczasowe badania w tym obszarze swiadczyty o bardzo duzym stopniu zadowolenia klientéw
z uprzejmosci pracownikéw, nawet w okresie duzych zmian zachodzgcych w Osrodku (zmiany na

stanowisku dyrektora, zmiany rejonédw, nowej kadry itp...).

Podobnie jak w poprzednim pytaniu szczegdlne zdziwienie budzi odnotowana liczba
niezdecydowanych respondentéw tj. z 3 % w roku 2012 do 20,2 % obecnie, czyli wzrost o 17,2 pkt.

proc.

Podkresli¢ nalezy, iz ze 194 osdb, ktére wziety udziat w badaniu zaledwie 4 osoby (2%) byty

niezadowolone z uprzejmosci pracownikow.

Nasze dziatania ustawicznie zmierzaja do zwiekszenia stopnia zadowolenia klientéw; naszym
priorytetem jest obstuga klienta na jak najwyiszym poziomie, dlatego tez zagadnienie to jest
czesto omawiane na zebraniach z pracownikami i stale monitorowane przez kierownikow

poszczegdblnych dziatéw. Wyrazem naszych dziatan jest minimalna ilo$¢ oséb niezadowolonych.
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Pytanie 3 ,Czy jest Pan/i zadowolony/a ze zrozumiatosci udzielanych informacji?”
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73% (132) respondentdéw jest zadowolonych i bardzo zadowolonych ze zrozumiatosci udzielanych
informacji. 23% (45) osoéb byto niezdecydowanych. Natomiast 4% (8) klientéw zaznaczyto

odpowiedz negatywna.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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W przypadku pytania o zrozumiatos¢ udzielanych przez pracownikéw informacji widoczny jest
spadek, w poréwnaniu do roku 2012 az o 20 %. W latach 2008 — 2012 poziom zadowolenia
respondentdéw utrzymywat sie na poziomie 80 — 93%.
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Pytanie o zrozumiato$¢ udzielanych informacji jest najsilniej skorelowane z oceng ogdlng
(zadowolenie z funkcjonowania Osrodka), dlatego obszar ten jest bardzo istotny.

W kwestii dot. pytania o zrozumiato$¢é udzielanych informacji ponownie watpliwos¢ budzi
fakt niewiarygodnie duzej liczby niezdecydowanych respondentéw tj. z 3,5 % w roku 2012 do 23,2

% obecnie, czyli wzrost o 19,7 pkt. proc. Zaznaczyé nalezy, iz oséb faktycznie niezadowolonych ze

zrozumiatosci udzielanych informacji byto 8.

Bezsprzecznie moze to by¢ skutek zmian w przepisach prawnych (o czym juz wczesdniej pisalismy)
oraz zmniejszenia wysokosci udzielanej pomocy. Nowe regulacje prawne oraz dziatania z nimi
zwigzane, a takze zmniejszenie kwot swiadczen mogty wydac sie niezrozumiate dla klientéw - w
szczegolnosci dla Tych, ktérzy w wyniku zmian utracili prawo do $wiadczen, badz otrzymali je w
nizszej wysokosci. Nie jest to jednak zalezne od woli pracownika. Wszelkiego rodzaju zmiany sg
czesto odbierane negatywnie, a jezeli jeszcze w ich wyniku sie traci - to pozostaje poczucie
niesprawiedliwosci, niezrozumienia. Faktem tez jest, ze czeste zmiany i tak juz skomplikowanych
przepisdw (szczegdlnie w zakresie Swiadczed rodzinnych) prowadzg do braku stabilizacji i

niewatpliwie jest to trudne do akceptac;ji.
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Pytanie 4 ,Czy jest Pan/i zadowolony/a z godzin otwarcia”?
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75% (146) respondentdéw zaznaczyto odpowiedZ pozytywng, 3% (5) jest niezadowolona z godzin

otwarcia Osrodka, natomiast 22% (43) wyrazito niedecydowanie.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Zadowolenie z godzin otwarcia Osrodka w ostatnich latach utrzymywato sie na wysokim poziomie.
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W stosunku do roku ubiegtego odnotowano spadek zadowolenia respondentéw z godzin otwarcia
Osrodka do 75%.

Ponownie osiggniety wynik wzbudza nasze watpliwosci i jest on wrecz mato miarodajny, gdyz
wynika z niego, ze az 22,2 % respondentdéw nie wie czy jest zadowolona z godzin otwarcia osrodka.

Natomiast jedynie 5 oséb (2,6%) wyraza swoje niezadowolenie w tej kwestii, podczas gdy w

ubiegtym roku takich osob byto 15 (7,6 %), czyli nastapit spadek oséb niezadowolonych !

Czas pracy osrodka jest wydtuzony, dostepnos¢ pracownikdow jest zwiekszona. Prowadzone sg
liczne dziatania w siedzibie OPS w godzinach popotudniowych (czesto do godz. 18.00) tj. grupy
wsparcia, konferencje tematyczne, zatrudnianie asystentéw pracujgcych w systemie zadaniowego
Czasu pracy itp.

Nadmienia sie, ze w czwartki, kiedy godziny pracy OPS sg wydtuzone z ustug pracownikéw klienci
raczej nie korzystajg. Gdyby oczekiwania naszych klientdw wigzaty sie z koniecznoscig zmian w tym
zakresie, z pewnoscig zostatyby wziete pod uwage wszelkie tego typu sugestie. Nalezy zwrdcié
uwage, iz w pytaniu otwartym réwniez nie pojawity sie wskazania co do koniecznosci wydtuzania

godzin pracy.
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Pytanie 5 ,Czy jest Pan/i zadowolony/a z warunkéw lokalowych?”
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OPS zadowolonych jest 83% (160) respondentéw. Swoje

niezadowolenie wyrazito 4% (7) osdb. 13% (26) zaznaczyto odpowiedZ ,ani zadowolony/ani

niezadowolony”.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Zadowolenie z warunkow lokalowych, mimo, ze w 2013 roku spadto o 15% w porownaniu do 2012
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roku, jest nadal na wysokim poziomie 83%.

Obecny wynik badania dotyczacy zadowolenia z warunkéw lokalowych jest trudny do
wyttumaczenia, bowiem jeszcze w ubiegtorocznym badaniu osiggnieto blisko 100% stopien
zadowolenia; w tym roku nie nastgpity bowiem zadne zmiany w tym zakresie, ktére w naszej
ocenie mogtyby wptyngé na niezadowolenie klientow czy tez na ich 13,5 % niezdecydowanie.
Obecne warunki lokalowe Osrodka sg na wysokim poziomie — jest to nowy budynek dostosowany
do potrzeb osdb niepetnosprawnych oraz oséb z matymi dzie¢mi; jest biuro obstugi klienta, toaleta

dla klientéw, krzesta w poczekali, kacik zabaw dla dzieci, wszystkie pokoje sg doktadnie opisane.
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Pytanie 6 ,Czy jest Pan/i zadowolony/a z oferty swiadczen i ustug oferowanych przez

OPS?”
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Z oferty Swiadczen i ustug oferowanych przez OPS zadowolonych jest 74% (143) osdb. 8% (15)

respondentow wyrazito swoje niezadowolenie. Natomiast ponad 18% (36) jest niezdecydowana.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]

100

90

80

70
60
50
40
30
20
10

2008 2009 2010 2011 2012 2013

W 2013 roku zaobserwowano najnizszy, w poréwnaniu do lat poprzednich, poziom zadowolenia z
oferty swiadczen i ustug oferowanych przez OPS — 74 %. W latach ubiegtych poziom zadowolenia
wahat sie od 76 do 80 %. Obnizenie sie poziomu zadowolenia w tym obszarze jest niepokojace,
gdyz tuz po zrozumiatosci udzielanych informacji, obszar ten wykazuje silng korelacje z ogdlng
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oceng Osrodka.

Jest to jednak jeden z niewielu obszaréw, na ktéry pracownicy Osrodka majg najmniejszy wptyw,
poniewaz kwoty udzielanej pomocy, jak i kryteria uprawniajgce do swiadczen z pomocy spotecznej
sg z reguty ustawowo okreslone.

W biezacym roku zaobserwowaliSmy zmniejszenie negatywnych odpowiedzi w poréwnaniu do

roku ubiegtego tj. z 18 do 15.

Natomiast wzrosta liczba respondentéow niezdecydowanych, co ma negatywny wpilyw na
ostateczny wynik.

Oferta swiadczen i ustug proponowanych klientom stale rosnie i dziatania pracownikow zmierzaja
w kierunku zaspokojenia potrzeb diagnozowanych wsréd klientéw. Osrodek précz pracy socjalnej z
rodzing oraz pomocy finansowej organizuje liczne grupy wsparcia oraz konferencje prowadzone
przez specjalistdw o zréznicowanej tematyce, bierze udziat w réznych projektach majgcych na celu
aktywizacje zawodowg klientdw, dostepne sg porady prawne oraz psychologiczne, w 2012 roku
byto prowadzone , kotfo teatralne”.

Niestety w dalszym ciggu $wiadczenia finansowe majg dla naszych klientéw kluczowe znaczenie.
Faktem jest, ze w 2013 r. obnizeniu ulegty kwoty udzielanej pomocy w zwigzku z ograniczonymi
srodkami, a oczekiwania klientdw wzrosty. Frustracje ze strony klientéw pracownicy dostrzegajg w

codziennych kontaktach z klientami ,ktéra przejawia sie czesto agresjg stowna.
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Pytanie 9 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a z czasu rozpatrywania wnioskow?”
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75% (138) ankietowanych jest zadowolona z czasu rozpatrywania wnioskdw. 9% (16) jest

niezadowolona, a 16% (30) respondentdéw jest niezdecydowana.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Zadowolenie z czasu rozpatrywania wnioskéw jest na wysokim poziomie 75%, tym samym
osiggnelismy zatozony cel utrzymania zadowolenia na poziomie min. 70%. Znaczgco zmniejszyta sie

liczba oséb niezadowolonych- z 33 w ubiegtym roku, do 16 w obecnym.

19



Pytanie 10 ,Czy jest Pan/i zadowolony/a z ogélnego poziomu funkcjonowania Osrodka?”
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Z ogdlnego poziomu funkcjonowania O$rodka zadowolonych i bardzo zadowolonych jest 76%

(147) respondentdéw, niezadowolonych jest zaledwie 3% (5) ankietowanych. 21% (41) zaznaczyto

odpowiedz ,,ani zadowolony/ani niezadowolony”.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Na obnizenie poziomu zadowolenia przy ogdlnej ocenie funkcjonowania Osrodka, spory wptyw ma

spadek zadowolenia w obszarze zrozumiatosci

oferowanych $wiadczen i ustug przez Osrodek Pomocy Spotecznej.

udzielanych

informacji oraz w obszarze
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Odnoszac sie do kwestii niezadowolenia klientéw z ogdlnego poziomu funkcjonowania
osrodka ponownie naszg uwage zwraca liczba niezdecydowanych respondentéw — jest to az 21%, (

w roku ubiegtym 7%) , przy zaledwie 2,6% os6b niezadowolonych.

B. PYTANIA INFORMACYIJNE (segmentacja wynikdw wg podziatu na dziaty)

Pytanie 7 ,, W ktérym z nizej wymienionych dziatéw zatatwia Pan/i swojg sprawe?

Liczba respondentow korzystajgcych z ustug wg poszczegdlnych dziatow

130

DSRIA DDM DPS

Najwiecej oséb ankietowanych korzystato z ustug Dziatu Dodatkéw Mieszkaniowych
(121), nastepnie z Dziatu Swiadczen Rodzinnych i Alimentacyjnych (107). Najmniej oséb korzystato
z ustug Dziatu Pomocy Srodowiskowe] (66), co w poréwnaniu do lat ubiegtych ulegto zupetnej
zmianie.
Do tej pory nieprzerwanie od 2010 roku najwiecej klientow korzystato z ustug Dziatu Pomocy
Srodowiskowej. Tendencja tegoroczna jest catkowicie inna, chociaz my jako pracownicy tego nie
zauwazamy, przeciwnie wida¢ znaczny wzrost klientéw dziatu pomocy srodowiskowej —zwigzany
przede wszystkim ze wzrostem kryteriow dochodowych- liczba sktadanych wnioskéw o pomoc w
tym dziale zwiekszyta sie sredniomiesiecznie o ok. 70 w poréwnaniu z rokiem ubiegtym.
Pytanie 8 ,Prosze ocenic sprawnos¢ zatatwienia sprawy w poszczegdlnych dziatach”
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Dziat Swiadczeri Rodzinnych i Alimentacyjnych
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76% (95) ankietowanych jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych ze sprawnosci zatatwienia

spraw w Dziale Swiadczeri Rodzinnych i Alimentacyjnych. 19% (23) jest niezdecydowana, a 5 % (7)

wyraza swoje niezadowolenie z ustug DSRIA.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Poréwnujgc wyniki badan z poprzednich lat widoczny jest 11% spadek zadowolenia respondentéw

z pracy Dziatu Swiadczen Rodzinnych i Alimentacyjnych do 76%.
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Powodem tego mogg by¢ czeste zmiany ustawy o $wiadczeniach rodzinnych oraz ustawy o pomocy
osobom uprawnionym do alimentéw oraz innych przepisow (Srednio 4 razy w roku), ktére
powodujg ogromne rozrastanie sie biurokracji. Kazda kolejna zmiana nie zmniejsza ilosci
wykonywanej pracy, a wrecz jej przysparza — co w konsekwencji wptywa na szybkos$¢ zatatwiania
spraw. Jednoczesnie, wbrew powszechnej opinii, praca w dziale nie ogranicza sie do przyjmowania
whnioskéw i wydawania decyzji na poczatku okresu zasitkowego. Whnioski o ustalenie prawa do
zasitkdw rodzinnych wraz z dodatkami przyjmowane sg przez caty rok; podobnie jak wnioski o
Swiadczenia z funduszu alimentacyjnego, o jednorazowg zapomoge z tytutu urodzenia sie dziecka,
o zasitek pielegnacyjny oraz o swiadczenie pielegnacyjne. Nastepnie prowadzone jest dokfadne
postepowanie (czesto bardzo skomplikowane z uwagi na nieprecyzyjnos¢ przepiséw), zbieranie
materiatu dowodowego, ktére konczy wydanie decyzji. Zta sytuacja finansowa dziatu doprowadzita
do koniecznosci redukcji jednego etatu, co w sytuacji kiedy ilo$¢ pracy wzrasta niewatpliwie

przetozyto sie na sprawnosc¢ obstugi.
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Dziat Dodatkow Mieszkaniowych
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W 2013 roku widoczny jest bardzo wysoki poziom zadowolenia z pracy Dziatu Dodatkéw
Mieszkaniowych — 87% (118). 10% (14) oséb zaznaczyto odpowiedZ ,ani zadowolony/ani

niezadowolony”. Zaledwie 3% (4) respondentéw jest niezadowolonych.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Na przetomie badanych lat poziom satysfakcji z ustug Dziatu Dodatkéw Mieszkaniowych
utrzymywat sie na poréwnywalnym poziomie 80-90%, poza rokiem 2009, w ktérym odnotowano

spadek zadowolenia klientéw. W biezgcym roku zadowolenie klientéw wzrosto o 2 pkt. proc.
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Analizujgc stopiend zadowolenia klientow, zauwazamy wzrosta ilos¢ oséb zadowolonych, jednak
obnizyt sie poziom klientéw bardzo zadowolonych. Poziom o0séb niezadowolonych i

niezdecydowanych utrzymat sie na takim samym poziomie, jak w roku poprzednim.
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Dziat Pomocy Srodowiskowej
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76% (63) respondentéw wyraza zadowolenie z pracy Dziatu Pomocy Srodowiskowej. 16% (13) jest

niezdecydowana, natomiast 8% (7) jest niezadowolona.
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Analiza poszczegdlnych ocen pozwala zauwazyé, ze poziom klientéw zadowolonych wzrdst o 23%,
co za tym idzie az o 30 % ulegt obnizeniu poziom bardzo zadowolonych respondentéw. Przybyto
takze 7% osdb niezdecydowanych i 4% niezadowolonych. Zadna z ankietowanych oséb nie

zaznaczyta odpowiedzi ,bardzo niezadowolony”.
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C. PYTANIE OTWARTE

Pytanie 11. ,Co Pana/i zdaniem moze wptyngé na poprawe jakosci ustug swiadczonych

przez Osrodek Pomocy Spotecznej?”

Liczba odpowiedzi na pytanie otwarte w % wg poszczegdlnych lat.

50

40

30

20
10 I I l:
0 T T T T T

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Jedynie 11% (22 osoby) wszystkich ankietowanych udzielito odpowiedzi na pytanie otwarte. To

najmniej ze wszystkich dotychczasowych badan.

Wsrdd najczesciej pojawiajacych sie odpowiedzi na pytanie otwarte byty te pozytywne: ,brak

uwag, jest dobrze, nie trzeba nic zmienia¢” (9 osob).

Pozostate odpowiedzi zawieraty wskazéwki, co do obszaréw wymagajgcych poprawy, to jest:

- zmniejszenie czasu oczekiwania na decyzje i pracownika socjalnego (2 opinie),

- szybsze rozpatrywanie wnioskow (2),

- wieksze $wiadczenia (2),

- informowanie o zblizajgcym sie terminie konca swiadczen przez telefon lub e-mail (1),

- wieksza pomoc dla matek samotnie wychowujgcych dzieci oraz rodzin z dzie¢mi (1),

- udzielanie pomocy osobom faktycznie potrzebujgcym, poprzez dokfadniejszg weryfikacje
dochodéw (1),

- prostota wypowiedzi dotyczgca problemu (1),

- 1 z ankietowanych udzielit odpowiedzi, ze na poprawe jakosci swiadczonych przez Osrodek
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Pomocy Spotecznej ustug moze wptyng¢ Burmistrz Miasta,

— 2 osoby odpowiedziaty, ze nie wiedzg co moze wptyng¢ na poprawe ustug.

Podsumowanie

Przeprowadzone w roku 2013 badanie satysfakcji klienta w naszej ocenie budzi szereg
watpliwosci co do rzetelnosci ich przeprowadzenia. | nie chodzi bynajmniej o to, ze wzrosta liczba
niezadowolonych klientéw, a o to ze wzrosta liczba oséb ,niezdecydowanych” —praktycznie przy
kazdym pytaniu o kilkadziesigt procent.

Celem wywiadu i badania ankietowego byto uzyskanie informacji na konkretny temat, dzieki
zadaniu wczesdniej przygotowanych w odpowiedni sposdb pytan. Na przyktadzie tegorocznych
badan, okazato sie jednak, ze nie mozna wyciggna¢ z tych badan zadnych konkretnych wnioskow.
Poniewaz ankietujemy Klientéw od kilku lat, nie zmieniamy przy tym wzoru ankiet, trudno
uwierzy¢, zeby po 6 latach Klienci nie rozumieli pytan i nie potrafili oceni¢ pracy Osrodka.

Mato wiarygodnym wydaje sie by¢ fakt, ze klienci nie majg wyrobionego zdania praktycznie w
kazdym z obszaréw, nie wiedzg, czy sq zadowoleni np. z warunkéw lokalowych, czy nie; nigdy
wczesniej liczba oséb niezdecydowanych nie przekraczata kilku procent.

Przy tym zaskakujace jest, ze przy takiej liczbie oséb niezdecydowanych, tylko 11 % ankietowanych
odpowiedziato na pytanie otwarte (z czego 9 opinii na temat Osrodka byto pozytywnych). Nie
jesteSmy w stanie racjonalnie uzasadni¢ powyzszej tendencji. Niestety przychodzi nam poddaé w
watpliwos¢ sumiennosé¢, wiarygodnos$é i kompetencje oséb przeprowadzajgcych badania.

Pomimo, ze w tym roku nie wiadomo do konca jakie oczekiwania majg wobec nas klienci, nadal
bedziemy staraé sie utrzymywacd jak najwyzszy standard swiadczonych ustug i cele do osiggniecia

wyznaczamy na poziomie tym samym, jakie byty wyznaczone do tegorocznych badan.

Cele do osiggniecia w kolejnym badaniu:

1.  0Ogolny poziom $wiadczonych ustug- stopiert zadowolenia nie mniejszy niz 85%
2.  Godziny pracy- stopien zadowolenia nie mniejszy niz 87%

3. Zrozumiatos¢ udzielanych informacji- stopien zadowolenia nie mniejszy niz 80%

W zafgczeniu przedstawiamy harmonogram dziatan naprawczych.
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Zatacznik nr 1
do Raportu z badania satysfakcji Klientéow OPS-2013

HARMONOGRAM DZIAtAN

L.p . obszar do
poprawy

Poziom
satysfakcji
najstabiej
oceniony wg
obliczen z ankiet

cel

zadanie

Zaktadany rezultat

termin

Osoba odpowiedzialna

Zrozumiatosé
udzielanych informacji

73%

Nie mniej niz 80%

1.udzielanie prostych, a
zarazem wyczerpujgcych
odpowiedzi, objasnienie
termindw nieznanych
klientowi, wyjasnienie od
podstaw danego problemu,

2. state podnoszenie wiedzy
przez pracownikéw OPS
dotyczacej obowigzujacych
przepisow i procedur oraz
$ledzenie na biezgco zmian,
ktore moga dotyczy¢
klientow.

Zwiekszenie poziomu
satysfakgcji

na biezgco

Kier. DPS, kier. SS i
kier. DSRIA

Oferta $wiadczen

i ustug oferowana
przez OPS

74%

Nie mniej niz . 80%

kontynuacja racjonalnego
dysponowania Srodkami

zwiekszenie poziomu
satysfakcji

na biezgco

Kier. DPS,i kier. SS,
kier. DSRIA

Godziny pracy OPS

75%

Nie mniej niz 87%

uswiadamianie,
informowanie klientow o
wydtuzonych godzinach pracy
(czwartki), oraz innych

zwiekszenie poziomu
satysfakgcji

na biezgco

Pracownicy OPS
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dziataniach prowadzonych w
OPS w godzinach
popotudniowych (np.
konferencje, grupy wsparcia)

Fachowos¢
pracownikow

76%

Nie mniej niz 88%

1. state podnoszenie
kompetencji i umiejetnosci
pracownikow poprzez

- udziat w szkoleniach,
konferencjach, prelekcjach,

2. budowanie wizerunku
kompetentnego i rzetelnego
pracownika poprzez
restrykcyjne przestrzeganie
przejrzystych zasad etyki
pracownika.

3. partnerstwo w
rozwigzywaniu problemow
pomiedzy dziatami

4. Przestrzeganie zasady, ze
klient w celu zatatwienia
whniosku jest tylko jeden raz
w instytucji.

Zwiekszenie poziomu
satysfakcji

na biezgco

Kier. DPS,i kier. SS,
kier. DSRIA
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Zatacznik nr 2
do Raportu z badania satysfakcji Klientéw OPS-2013

-wzor-

ANKIETA 2013

BADAJACA SATYSFAKCJE KLIENTOW Z POZIOMU SWIADCZONYCH USLUG
W OSRODKU POMOCY SPOLECZNEJ W DZIERZONIOWIE

Szanowni Panstwo!!!

W trosce o podnoszenie satysfakcji klientéow z pracy Osrodka Pomocy Spotecznej w Dzierzoniowie zwracam sie z
prosbg wypetnienia niniejszej ankiety. Panstwa opinie i uwagi zostang wnikliwie przeanalizowane i bedg pomocne w
usprawnieniu $wiadczonych ustug.

Dyrektor Osrodka Pomocy Spotecznej

Aneta Grzelka

PROSIMY ZAZNACZYC WtASCIWA ODPOWIEDZ ZNAKIEM X

bardzo

Czy jest Pan/Pani zadowolony(-a) bardzo ani zadowolony
: zadowolony

. niezadowolony o zadowolony
z: niezadowolony ani niezadowolony

Z fachowosci pracownikow?
(tj. z wiedzy zawodowej,
profesjonalizmu, kompetencji,
Znajomosci przepisow)

2 | Z uprzejmosci pracownikow?

Ze zrozumiatosci udzielanych
informacji?

4 | Z godzin otwarcia?

Z warunkéw lokalowych?

Z oferty $wiadczen
i ustug oferowanych przez OPS?

W ktérym z nizej wymienionych dziatéw zatatwia Pan/Pani swoja sprawe?

a) Dziat Swiadczen Rodzinnych

b) Dziat Dodatkéw Mieszkaniowych

c) Dziat Pomocy Srodowiskowej (pracownicy socjalni)

Prosze oceni¢ sprawnosc¢ zatatwienia sprawy w poszczegolnych dziatach

bardzo
zadowolony

bardzo ani zadowolony

. niezadowolony o zadowolony
niezadowolony ani niezadowolony

Swiadczenia Rodzinne

Dodatki Mieszkaniowe

DPS-pracownicy socjalni

Czy jest Pan/Pani zadowolony(-a) z
czasu rozpatrywania wnioskéw?

Czy jest Pan/Pani zadowolony(-a) bardzo ani zadowolony

. bardzo
. niezadowolon o
z: niezadowolony ezadowolony ani niezadowolony

zadowolony zadowolony

10 Ogdlnego poziomu

funkcjonowania Osrodka

Co Pana/Pani zdaniem moze wptyngé na jakosci ustug $wiadczonych przez Osrodek Pomocy Spotecznej?
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