RAPORT Z BADANIA
SATYSFAKCII KLIENTOW
OSRODKA POMOCY SPOLECZNEJ

w DzIERZONIOWIE

DIIERIONIOW

Badanie ankietowe przeprowadzone wsrdéd klientéw OPS
w dniach od 17 marca do 8 kwietnia 2014r.

Dzierzoniow 2014 r.



W dniach od 17 marca do 8 kwietnia 2014 roku w Osrodku Pomocy Spotecznej w
Dzierzoniowie zostato przeprowadzone siodme Badanie Satysfakcji Klienta. Badania te majg
na celu zbadanie poziomu satysfakcji Klienta, co pozwala miedzy innymi na wyodrebnienie
najmniej zadowalajgcych obszarow pracy Osrodka, co daje mozliwo$¢ doskonalenia i
usprawnienia $wiadczonych ustug oraz podnoszenia satysfakcji Klientéw z pracy Osrodka.
Podobnie jak w latach ubiegtych, badanie przeprowadzono na podstawie wypetnianych przez
Klientéw ankiet. Aby zachowa¢ miarodajnos¢ przeprowadzonego badania, ankietyzacji
podlegato, tak jak w ubiegtych latach, 200 Klientow Os$rodka. Na rzecz przeprowadzenia
badania zostat zatrudniony zewnetrzny ankieter, ktéry wreczat oraz odbierat od Klientow
wypetnione ankiety. Wspotczynnik zwrotu ankiet w 2014 roku wyniost 100%, wypetnione
ankiety zwrdécito 200 osob.

Ponizej zamieszczono wykres przedstawiajgcy wspétczynnik zwrotu ankiet w latach
2008-2014.
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Gtéwnym celem ankiety byto uzyskanie opinii Klientéw na temat stopnia satysfakciji
w poszczegolnych obszarach, takich jak: fachowos¢, uprzejmosé, terminowosci rozpatrywania
wnioskow, zrozumiato$¢ udzielanych informacji przez pracownikéw oraz z ogélnego poziomu
funkcjonowania Osrodka, a takze warunkoéw lokalowych, czy godzin otwarcia Osrodka.
Ankieta skfadata sie z 9 pytan, byty to gtdbwnie pytania zamkniete, za wyjgtkiem pytania
ostatniego, w ktorym Klienci mogli okresli¢ swoje oczekiwania wzgledem Os$rodka, co ich
zdaniem mogtoby wptyna¢ na poprawe jakosci swiadczonych ustug.
Do tegorocznego badania satysfakcji Klientdw Osrodek zatozyt nastepujace cele do
osiggniecia:
- 0goIny poziom swiadczonych ustug — uzyskanie poziomu min 85 % (rok 2013 — 76%),
- godziny pracy OPS — uzyskanie poziomu min 87% (rok 2013 — 75%)

- zrozumiatos¢ udzielanych informacji — uzyskanie poziomu min 80% (rok 2013 — 73%)



NAJWAZNIEJSZE WYNIKI BADANIA:

Z fachowos$Sci pracownikdéow?

Z ogdlnego poziomu funkcjonowania Osrodka? Z uprzejmosci pracownikow?

Z czasu rozpatrywania wnioskow? Ze zrozumiatosci udzielanych informacji?
patry \ ]

Z warunkéw lokalowych? Z godzin pracy OPS?

Z przedstawionego powyzej wykresu wynika, ze Klientdow najbardziej satysfakcjonuje
uprzejmosc¢ pracownikow oraz warunki lokalowe Os$rodka — 88 %.

Pozostate obszary — za wyjatkiem czasu rozpatrywania wnioskéw (70 %) - znajdujg sie w
przedziale od 83 % do 86%:

- zrozumiatos¢ udzielanych informaciji - 86%

- 0golny poziom funkcjonowania Os$rodka — 84 %,

- fachowos¢ pracownikéw, godziny pracy Osrodka — 83%.

W tegorocznych badaniach po raz pierwszy pojawito sie pytanie czy Klienci znajg oferte
Swiadczen poza finansowych jakie proponuje OPS, na ktére 65 % badanych odpowiedziato
twierdzaco.

Miato ono na celu rozpoznanie, czy przeprowadzane przez Osrodek akcje, dziatania oraz
inicjatywy niezwigzane z pomocg materialng sa w odpowiedni sposéb promowane,

przekazywane do mieszkancow.



Poréwnanie poziomu satysfakcji w poszczegolnych obszarach (TOP-2 w %)
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Poréwnanie poziomu satysfakcji klientéw do wynikéw
z lat poprzednich 2008-2014 (TOP-2 w %)
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W poréwnaniu do roku poprzedniego wzrost satysfakcji Klientow zanotowano w obszarze:
—fachowosci pracownikow — o 7 pkt. proc.

—uprzejmosci pracownikow — o 10 pkt. proc.



—zrozumiatosci udzielanych informacji — o 13 pkt. proc.
—godzin otwarcia — o 8 pkt. proc.
—warunkoéw lokalowych — o 5 pkt. proc.
—0golnego poziomy funkcjonowania O$rodka — o 8 pkt. proc.
Tylko w jednym obszarze badan mozna zaobserwowac tendencje spadkowa, dot. pytania o

czas rozpatrywania wnioskow — o 5 pkt. proc.

ilos¢ [catkowita iloS¢|TOP2 - %4i 5w Srednia
odpowiedz ankiet/ catosci

id4i5 odpowiedzi

165 199 83% 4,09
Z fachowosci pracownikow?

174 197 88% 4,25
Z uprzejmosci pracownikéw?

(o)

Ze zrozumiatosci udzielanych 1t e S5 “nll®
informac;ji?

165 199 83% 4,07
Z godzin pracy OPS?

171 195 88% 4,16
Z warunkoéw lokalowych?

139 199 70% 3,75
Z czasu rozpatrywania wnioskow?
Z ogdlnego poziomu funkcjonowania 164 196 84% 4,03
Os$rodka?

Poziom osiagniecia zalozonych w wytycznych celéw:
- przekroczono zatozony poziom celu w obszarze: ,zrozumiato$¢ udzielanych informacji” - o 6
%.

Najwieksza korelacja z ogélng satysfakcja:

Obliczone wspotczynniki korelacji wykazaty, iz najwiekszy zwigzek z ogolnym poziomem
satysfakcji majg kolejno wg najwiekszego wspétczynnika korelaciji:

- 0golny poziom funkcjonowania Osrodka (1)

- fachowos¢ pracownikéw (0,91)

- uprzejmosc¢ pracownikoéw oraz godziny pracy (0,83)

- zrozumiatos¢ udzielanych informacjo oraz warunki lokalowe (0,82)

- czas rozpatrywania wnioskow (0,81)



Najwiecej ocen pozytywnych TOP-2 (suma 4 i 5) uzyskaty obszary:
- uprzejmosc¢ pracownikéw (174 ocen pozytywnych )

- warunki lokalowe (171)

- zrozumiatosc¢ udzielanych informac;ji (170)

- fachowos¢ pracownikéw oraz godziny pracy (165)

- 0golny poziom funkcjonowania O$rodka (164)

- czas rozpatrywania wnioskéw (139)

Najwiecej negatywnych ocen (suma 1 i 2) otrzymaty obszary:
- czas rozpatrywania wnioskow (39 ocen negatywnych)

- 0goIny poziom funkcjonowania Osrodka (20)

- fachowos¢ pracownikéw (19)

- zrozumiatos¢ udzielanych informaciji (17)

- godziny otwarcia Osrodka (16)

- warunki lokalowe (13)

- uprzejmosc¢ pracownikow (12)



SZCZEGOLOWE WYNIKI BADANIA
A. PYTANIA O ZADOWOLENIE KLIENTOW

Pytanie 1 ,Czy jest Pan/i zadowolony/a z fachowosci pracownikow?”
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82,9% (165 odpowiedzi) respondentow odpowiedziato, Zze jest zadowolona badZz bardzo

zadowolona z fachowosci pracownikow Os$rodka Pomocy Spotecznej, zaledwie 9,5 % (19)

byta niezadowolona lub bardzo niezadowolona. Natomiast 7,5 % (15) byto niezdecydowanych.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Na przestrzeni badanych lat zadowolenie z fachowosci pracownikéw utrzymywato sie na

poziomie 87-92%. W roku 2013 nastgpit spadek do 76%, w biezagcym roku zanotowano wzrost

do 83 %. Jednak mimo wzrostu w tym obszarze nie udato sie osiagna¢ zatozonego w

harmonogramie dziatan 88 % wyniku. Wplyw na to niewatpliwie majg zmiany kadrowe — w

2013 r. 6 pracownikédw byto i jest nadal dtugotrwale nieobecnych w pracy, dlatego w celu
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zapewnienia prawidtowej realizacji zadan nastgpita koniecznos¢ zatrudnienia 5 oséb w ramach

umow na zastepstwo. Osoby te mimo wyksztatcenia adekwatnego do zajmowanych

stanowisk, jako poczatkujacy pracownicy nie dysponujg takg wiedzg fachowg jak wieloletni

pracownicy. Niemniej jednak jest to jeden z najwazniejszych dla nas obszaréw, dlatego w

dalszym ciggu pracownicy Osrodka bedg poszerzac¢ swojg wiedze i umiejetnosci przez udziat

w szkoleniach majgcych na celu podniesienie efektywnos$ci pracy oraz zwiekszenie poziomu

satysfakcji Klientow pomocy spotecznej z jakosci naszych ustug.

Pytanie 2 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a z uprzejmosci pracownikow?”
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174 oséb (88,3%) odpowiedziato, ze sg zadowoleni lub bardzo zadowoleni z uprzejmosci

pracownikow tut. OPS. Zaledwie 6,1 % (12 osdb) udzielito negatywnej odpowiedzi. 5,6%

respondentéw (11) 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%. Spadek nastgpit w 2013 r. do 78 %.



W poréwnaniu do roku poprzedniego zanotowano wzrost zadowolenia Klientow w tym

obszarze do 88 %.

Nasze dziatania ustawicznie zmierzajg do zwiekszenia stopnia zadowolenia Klientdw; naszym

priorytetem jest obstuga Klienta na jak najwyzszym poziomie. Wyrazem naszych dziatan jest

uzyskanie najwiekszej liczby pozytywnych odpowiedzi na to pytanie — 174.

Pytanie 3 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a ze zrozumiatosci udzielanych informaciji?”
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85,8% (170) respondentéw jest zadowolonych i bardzo zadowolonych ze zrozumiatosci

udzielanych informac;ji. 5,6% (11) oséb byto niezdecydowanych. Natomiast 8,5% (17) Klientow

zaznaczyto odpowiedz negatywna.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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W przypadku pytania o zrozumiato$¢ udzielanych przez pracownikéw informacji widoczny jest

wzrost do 86%. Tym samym Osrodek osiggnat zamierzony cel, utrzymania danego wskaznika

na poziomie 80 %. Pytanie o zrozumiato$¢ udzielanych informacji jest jednym z najsilniej



skorelowanych z oceng ogdélng (zadowolenie z funkcjonowania O$rodka), dlatego obszar ten
jest bardzo istotny. Uzyskany tegoroczny stopien zadowolenia jest dla nas zachetg do jeszcze
wiekszego doskonalenia sposobu informowania Klientdw. Sadzimy, ze ten obszar jest
szczegolnie trudny do uzyskania dobrych wynikéw, bowiem przepisy prawa z zakresu dziatan
Osrodka bardzo czesto sie zmieniaja, przez co moga by¢ niejasne dla Klientow, ktoérzy

nierzadko odbierajg to jako niekompetencje pracownikow lub zty przekaz.

Pytanie 4 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a z godzin otwarcia”?
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82,9% (165) respondentow zaznaczyto odpowiedz pozytywna, 8% (16) jest niezadowolona z
godzin otwarcia Osrodka, natomiast 9% (18) 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. W stosunku do roku ubiegtego odnotowano wzrost zadowolenia respondentow z
godzin otwarcia Osrodka do 83%, jednak Osrodek nie osiagnat zamierzonego celu, utrzymania
danego wskaznika na poziomie 87 %, tak jak miato to miejsce w 2012 r. pomimo tego, iz czas

pracy Os$rodka nie ulegt skroceniu, przeciwnie zwiekszyta sie dostepnos$¢ pracownikow
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wykonujgcych prace w systemie zadaniowym.

Nadmienia sie, ze w czwartki, kiedy godziny pracy OPS sg wydtuzone z ustug pracownikéw

Klienci raczej nie korzystaja- tendencja ta utrzymuje sie juz od kilku lat. Nalezy rowniez zwrdcic

uwage, iz w pytaniu otwartym nie pojawito sie ani jedno wskazanie co do koniecznosci

wydtuzania godzin pracy. Jednak monitorujemy sytuacje na biezgco i wszelkie wskazdéwki

zgtaszane przez Klientow sg brane pod uwage, np. na ztozenie wniosku umawiamy sig z

Klientami telefonicznie w dogodnych dla nich godzinach.

Pytanie 5 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a z warunkéw lokalowych?”
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Z warunkow lokalowych tut. OPS zadowolonych jest 87,7% (171) respondentow. Swoje

niezadowolenie wyrazito 6,7% (13) osob. 5,6% (11) zaznaczyto odpowiedz ,ani zadowolony/ani

niezadowolony”.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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Zadowolenie z warunkow lokalowych w poréwnaniu do 2013 r. wzrosto 0 5%.
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Pytanie 6 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a z czasu rozpatrywania wnioskéw?”
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69,9% (139) ankietowanych jest zadowolona z czasu rozpatrywania wnioskéw. 19,6% (39) jest

niezadowolona, a 10,6% (21) respondentow jest niezdecydowana.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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W latach 2008 — 2013 czas rozpatrywania wnioskdw oceniany byt na poziomie 69-75%. W
biezacym roku jest to 70 %. Pytanie to jest od samego poczatku trwania badania najnizej
ocenianym obszarem. Uzyskany w tym roku wynik jest poréwnywalny do lat poprzednich. Z
prowadzonego wewnetrznego monitoringu terminowosci rozpatrywania spraw wynika, iz czas
wydawania decyzji jest w kazdym przypadku zgodny z obowigzujgcymi przepisami prawa.
Sadzimy, iz obszar ten jest szczegdlnie trudny do uzyskania lepszych wynikéw, gdyz specyfika
pracy w OPS oraz przepisy prawa nie pozwalajg na skrécenie tego czasu. Wydanie decyzji w
wiekszosci Swiadczen przyznawanych przez OPS musi byé poprzedzone wywiadem
Srodowiskowym w miejscu zamieszkania Klienta. Termin tego wywiadu nie jest zalezny
wytgcznie od pracownika OPS, ale przede wszystkim od checi wspofpracy Klienta z

pracownikiem socjalnym, poniewaz data jego przeprowadzenia jest ustalana z Wnioskodawcy i
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odbywa sie w czasie dogodnym dla Strony. Nawet w swiadczeniach rodzinnych — czyli, w

Dziale gdzie wczesniej przepisy prawa nie wymagaty wizyt pracownika w srodowisku — od kilku

lat do przyznania niektorych swiadczen konieczne jest przeprowadzenie wywiadu. Niemniej

jednak wszystkie sprawy zatatwiane sg w najkrotszym mozliwym terminie, bez zbednej zwtoki.

Jednak z oczekiwan Klientow, zgtaszanych pracownikom wynika, ze okresem optymalnym dla

nich bytby okres 3 dni od dnia ztozenia wniosku do czasu uzyskania przelewu na konto.

Niestety z przyczyn obiektywnych cel ten nie jest mozliwy do osiggniecia.

ZaznaczyC¢ rowniez nalezy, iz czas rozpatrywania wnioskow jest obszarem, ktéry najmniej

wptywa na zadowolenie Klientéw z ogdlnego poziomu funkcjonowania Osrodka.

Pytanie 7 ,,Czy jest Pan/i zadowolony/a z ogélnego poziomu funkcjonowania Osrodka?”
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Z ogolnego poziomu funkcjonowania Osrodka zadowolonych i bardzo zadowolonych jest

83,7% (164) respondentéw, niezadowolonych jest

10,2% (20) ankietowanych. 6,1% (12)

zaznaczyto odpowiedz ,ani zadowolony/ani niezadowolony”.

Poréwnanie do lat poprzednich [TOP-2 w %]
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W 2014 roku zadowolenie z ogolnego poziomu funkcjonowania Os$rodka osiggneto poziom

84%, czyli o 8% wiecej w poréwnaniu do roku poprzedniego, jedynie 1 % wptynat na to, iz nie
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zostat osiggniety zamierzony cel uzyskania stopnia zadowolenia na poziomie 85 %.

ZaznaczyC nalezy, iz jest to obszar na ktéry bardzo duzy wptyw ma czesta zmiana przepisow,
przyktadowo w 2013 roku weszty w zycie 4 zmiany majgce wptyw na swiadczenia rodzinne np.
dotyczace Swiadczenia pielegnacyjnego, jednorazowej zapomogi z tytutu urodzenia sie dziecka
oraz ubezpieczenia spotecznego. Nowe regulacje prawne oraz dziatania z nimi zwigzane
mogty wydacé sie niezrozumiate dla Klientow - w szczegodlnosci dla Tych, ktérzy w wyniku
zmian utracili prawo do swiadczen, badz otrzymali je w nizszej wysokosci. Faktem tez jest, ze
czeste zmiany i tak juz skomplikowanych przepisbw prowadzg do braku stabilizacji i

niewatpliwie jest to trudne do akceptacji.

Pytanie 8 ,,Czy zna Panl/i oferte swiadczen jakie proponuje OPS, poza zasitkami?

(grupy wsparcia, konferencje, wolontariat,porady psychologa, prawnika)
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Powyzsze pytanie zostato wprowadzone do ankiety w 2014 r. po raz pierwszy.

65% (130) respondentow odpowiedziato, ze zna oferte Swiadczen jakie proponuje OPS poza
zasitkami, 33% (66) respondentéw odpowiedziato, ze nie zna, natomiast 2% (4) respondentow
nie zaznaczyto zadnej odpowiedzi.

Od kilku lat doktadamy wszelki staran, aby informacja o naszej ofercie dotarta do jak
najwiekszej liczby mieszkancow Dzierzoniowa. Prowadzimy wiasng strone internetowa, na
ktorej na biezgco umieszczane sa wszelkie aktualnosci; czesto informacje o zmianach
przepisow przesytamy do lokalnych medidéw; posiadamy informator, w ktérym opisana jest cata
nasza oferta; w hallu umieszczone sg ulotki z informacjami o swiadczeniach przyznawanych w
danym dziale; wszelkie aktualnosci sg réwniez umieszczane na naszych tablicach
informacyjnych; rowniez pracownicy informujg Klientow o wszelkich naszych dziataniach.
Uzyskany wynik jest dla nas zachetg do jeszcze wiekszego doskonalenia sposobu
informowania Klientow o katalogu ofert Swiadczonych przez tut. OPS z potozeniem wiekszego

nacisku na przedstawianiu ofert Klientowi bezposrednio przez pracownikéw Osrodka.
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9. PYTANIE OTWARTE
,,Co Panali zdaniem moze wptynaé na poprawe jakosci ustug swiadczonych przez

Osrodek Pomocy Spotecznej?”

Liczba odpowiedzi na pytanie otwarte w % wg poszczegodlnych lat.
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Jedynie 7,54% (15 osob) wszystkich ankietowanych udzielito odpowiedzi na pytanie otwarte.
To najmniej ze wszystkich dotychczasowych badan.

Najwiecej odpowiedzi byto pozytywnych: wszystko o.k, dziata bez zarzutu, brak zastrzezen -
Osrodek dziata wspaniale, uwazam, ze warunki sg spetnione (6 0sob).

Pozostate odpowiedzi zawieraty wskazdéwki, co do obszaréw wymagajacych poprawy, to jest:
—zmiana przepisow (1)

—korzystam rzadko, nie mam zdania (2)

—ustugi sg swiadczone dobrze, tylko srodki finansowe niskie (1)

—wieksze s$rodki przyznawane przez Panstwo. Dzieki temu mozna by ludziom przyznaé
wiekszg pomoc (1)

—wieksze dofinansowanie dla oséb bezrobotnych (1)

—zmiana podejscia pracownikow socjalnych do Klienta (1)

—lepsza wyrozumiatos¢ pracownikéw socjalnych, ufnos¢ podopiecznych a nie stuchanie bzdur
sgsiedzkich oraz udzielenie wiekszej pomocy (1)

—1 z ankietowanych chciataby aby w przysztosci ustugi opiekuncze byly bardziej sprawdzane
pod wzgledem warunkéw bytowych — opiekunka byta bardziej zaangazowana z pracy w danym
Srodowisku.

Respondenci, podobnie jak w latach ubiegtych, niechetnie udzielajg odpowiedzi na pytania

otwarte.
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Podsumowanie

Badanie satysfakcji Klienta jest cennym Zzrédtem informaciji o naszej pracy, umozliwia
obserwacje trendéw w postrzeganiu tut. Osrodka, daje mozliwo$¢ poznania potrzeb naszych
Klientow — dzieki czemu mozemy stwierdzi¢ co wymaga poprawy i wiekszego zaangazowania
z naszej strony oraz zaobserwowa¢ jak Klienci odbierajg wprowadzane na biezgco
udoskonalenia.

Przedstawiona powyzej analiza wynikow wskazuje na wysokag jakos¢ swiadczonych przez

nas ustug. Na wszystkich badanych ptaszczyznach znaczaco dominujg odpowiedzi pozytywne,
co ukazuje ze nasza praca, pomysty i usprawnienia dziatalnosci O$rodka sg doceniane przez
Klientéw. Zatozony na ten rok cel - 80 % zadowolonych Klientéw ze zrozumiato$ci
udzielanych informacji przekroczyt zaktadany miernik i osiagnat 86 %. Natomiast dwa
pozostate cele takie jak: godziny pracy (cel — 87%, wynik — 83 %) oraz ogdlny poziom
Swiadczonych ustug (cel — 85 %, wynik — 84 %) nie zostaty osiggniete.
W stosunku do roku ubiegtego odnotowano wzrost zadowolenia respondentow z godzin
otwarcia Os$rodka z 75 % do 83%, jednak jak juz wspominaliSmy wyzej, nie udato sie
utrzymaé danego wskaznika na poziomie 87 %, tak jak miato to miejsce w 2012 r. pomimo
tego, iz nasze dziatania stale zmierzajg ku temu aby zwiekszy¢ dostepnos¢ do pracownikdéw,
czego dowodem jest wprowadzenie zadaniowego czasu pracy.

Obszarem wcigz wymagajgcym doskonalenia pozostaje ogdlny poziom funkcjonowania
Osrodka (sSwiadczonych ustug). Fakt, iz w tegorocznych badaniach jedynie 1 % zawazyt na
nieosiggnieciu tego celu jest dla nas wyznacznikiem do jeszcze intensywniejszych dziatan w te;j
kategorii.

Na szczegolng uwage zastugujg obszary, w ktorych odnotowano wysoki wspétczynnik
korelacji z satysfakcjg ogolng. Wszystkie analizowane przez nas ptaszczyzny skorelowane sg
dodatnio na poziomie wysokim (od 1 do 0,81), co oznacza, iz to ich warto$ci silnie ksztattujg
satysfakcje z ogélnego poziomu ustug swiadczonych przez OPS.

Zgodnie z nadrzedng ideg jakg sie kierujemy w naszej pracy — satysfakcjg Klienta, zostaty
wyznaczone nastepujace ptaszczyzny do poprawy:

— fachowos¢ pracownikéw — stopien zadowolenia nie mniejszy niz 88 %

— 0golny poziom funkcjonowania Osrodka - stopien zadowolenia nie mniejszy niz 85 %

— znajomo$¢ oferty Swiadczen jakie proponuje OPS, poza zasitkami — znajomo$¢ nie
mniejsza niz 75 %

W zatgczeniu przekazujemy harmonogram dziatan naprawczych oraz wzér ankiety.
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