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Streszczenie

Badanie satysfakcji klientéw zewnetrznych Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdéb
Niepetnosprawnych (PFRON), ktérego dotyczy niniejsze opracowanie jest realizacjg zapisow
wdrozonego przez Zamawiajgcego Systemu Zarzadzania Jakos$cig wg normy ISO PN-EN I1SO 9001:
2009. Jego cele scisle nawigzujg do zatozen realizowanej polityki jakosci ukierunkowanej przede
wszystkim na poprawe skutecznosci i efektywnosci prowadzonych dziatan oraz zapewnienie
profesjonalnej obstugi klientéw zewnetrznych w ramach swiadczonych ustug. Majgc na uwadze
dazenie do podnoszenia i utrzymywanie odpowiednio wysokiej jakosci ustug $wiadczonych przez
PFRON cele badania zdefiniowano nastepujgco:

1. okreslenie poziomu satysfakcji klientéw zewnetrznych z ustug Swiadczonych przez PFRON (na
poziomie ogdlnym i szczegétowym),

2. rozpoznanie gtdwnych przyczyn zadowolenia i niezadowolenia klientéw zewnetrznych PFRON,
3. okreslenie oczekiwan klientéw zewnetrznych wobec PFRON w zakresie Swiadczonych ustug,

4. okreslenie, w jakim stopniu PFRON spetnia oczekiwania klientéw zewnetrznych w zakresie
Swiadczonych ustug,

5. wyodrebnienie najistotniejszych dla klientéw zewnetrznych komponentéow ustugi i okreslenie
istotnosci czynnikdéw sktadajgcych sie naich ocene,

6. okreslenie czynnikdw majacych istotny wptyw na wizerunek PFRON.

Badanie zostato przeprowadzone wsrdd przedstawicieli 10 grup klientéw zewnetrznych PFRON,
odbiorcéw poszczegdlnych ustug bedacych przedmiotem badania: pracodawcy z otwartego rynku
pracy, pracodawcy z chronionego rynku pracy, osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnosé
gospodarczg, niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika, powiatowe centra pomocy rodzinie, powiatowe urzedy pracy,
gminy, wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego realizujgce zadania w zakresie
rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych, organizacje pozarzagdowe realizujgce
projekty krajowe oraz pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON.

Badanie przeprowadzono przy wykorzystaniu techniki wywiadéw telefonicznych (CATI) oraz technikg
zogniskowanych wywiadéw grupowych (FGI) w terminie 17-27 lipca 2018 roku. Wywiadami
telefonicznymi objeto prébe 1057 respondentéw, dodatkowo zrealizowano 4 wywiady FGI
umozliwiajgce pogtebienie zebranego materiatu badawczego. Wywiady zostaty przeprowadzone
z przedstawicielami jednostek samorzadu terytorialnego tj. 4 osoby z PCPR, 1 osoba z PUP oraz 2
przedstawicieli wojewddzkich jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego (n=1), organizacji
pozarzgdowych (n=1), pracodawcami zobowigzanymi do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON
(n=1) oraz jedna sesja w ktdrej uczestniczyli pracodawcy z otwartego i chronionego ryku pracy, osoby
niepetnosprawne wykonujgce dziatalno$¢ gospodarczg oraz niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy
zobowigzani do optacania sktadek za niepetnosprawnego domownika. Wywiady FGI zostaty
uzupetnione wywiadami pogtebionymi z przedstawicielami urzedéw gmin korzystajgcych z ustugi
refundacji dochoddéw utraconych, ktérzy nie uczestniczyli w przewidzianej dla nich sesji FGI.
Dodatkowo zostata przeprowadzona analiza danych zastanych umozliwiajgca doktadnag
charakterystyke poszczegdlnych ustug ze szczegdlnym uwzglednieniem aspektow zaleznych i
niezaleznych od PFRON. Wainym elementem badania byt ponadto panel ekspercki z
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przedstawicielami réznych departamentéw PFRON odpowiedzialnych za wdrazani poszczegdlnych
ustug. Celem panelu byta dyskusja nad wynikami oraz oméwienie rekomendacji ptyngcych z badania.

W ramach badania odnoszono sie do poszczegdlnych aspektéw ustug oferowanych przez PFRON.
Ocena satysfakcji obejmowata trzy poziomy analizy: ogdlng ocene satysfakcji ze wspdtpracy, ocene
satysfakcji z ustug $wiadczonych przez PFRON w poszczegdlnych obszarach wsparcia oraz ocene
poszczegblnych komponentéw ustugi.

Ogolna satysfakcja ze wspétpracy z PFRON

Przeprowadzone badanie ujawnia dobrg ocene satysfakcji ze wspétpracy z PFRON, pomimo tego, ze
oceny poszczegolnych kategorii klientdw zewnetrznych PFRON sg zréznicowane. WyraZzna wiekszos¢
ocen ma jednak zdecydowanie pozytywny charakter (wyk. 73). Chodzi o sume ocen 4 i 5%, ktéra siega
nawet 92% w przypadku organizacji pozarzadowych ($rednia ocen 4,52). To wiasnie ta grupa
klientéow jest najbardziej usatysfakcjonowana ze wspoétpracy z PFRON. Wysoki poziom satysfakcji
deklarowali takze niepetnosprawni rolnicy i rolnicy zobowigzanych do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika (Srednia ocen 4,44) oraz przedstawiciele PCPR ($rednia ocen 4,43).
Dla tych grup odbiorcéw srodki finansowe przekazywane przez PFRON petnig istotng role z punktu
widzenia finansowania dziatalnosci organizacji oraz dajg mozliwos¢ spetniania statutowych rél (NGO),
umozliwiajg realizacje szeregu zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb
niepetnosprawnych (PCPR) czy wreszcie stanowig istotny wktad w budzety gospodarstw domowych
(niepetnosprawni rolnicy). Niezaleznie od uwag, ktore sg zgtaszane w odniesieniu do okreslonych
komponentdw ustug wsparcie, jakie otrzymujg jest na tyle duze, ze buduje ono przychylne
nastawienie do instytucji, ktéra je oferuje. Najstabsze oceny byly udzialem pracodawcéw
z chronionego rynku pracy (Srednia ocen 3,83), ktdrzy majg mozliwos¢ korzystania z dwdch rodzajéw
ustug oferowanych przez PFRON?, a wiec relatywnie wiekszg mozliwo$é¢ czerpania korzysci z
dziatalnosci tej instytucji. By¢ moze w ich przypadku rowniez oczekiwania odnosnie wsparcia, jakie
powinni otrzymywac z racji prowadzonej dziatalnosci s3 na tyle duze, ze otrzymywane wsparcie
okazuje sie niewystarczajgce. W efekcie lepsze oceny zgtaszali nawet pracodawcy zobowigzani do
ponoszenia miesiecznych wptat na PFRON, a wiec przedstawiciele firm, dla ktérych wspdtpraca z
PFRON nie wigze sie z uzyskiwaniem okreslonej korzysci.

Respondenci zostali poproszeni o spontaniczne wskazania aspektéw dziatalnosci PFRON, ktére
nalezatoby usprawni¢, aby mozna byto wystawi¢ maksymalng ocene satysfakcji ze wspotpracy.
Odnoszg sie do nastepujacych aspektow swiadczonych ustug:

e Proces obstugi klientow — zalecenia przybierajg postac¢ réznorodnych sugestii, od konkretnych
zwigzanych z usprawnieniem kontaktu z pracownikami poprzez rézne kanaty tgcznosci (telefon,
mail) do ogdlnych zalecen podniesienia jakosci obstugi. Jakos¢ obstugi (werbalizowana
odniesieniami do tfatwiejszego kontaktu telefonicznego czy mailowego, a takze uzyskiwania
wyczerpujacych wyjasnien) jest nadrzednym aspektem podejmowanym przez praktycznie
wszystkich klientéw zewnetrznych Funduszu. Ten aspekt wydaje sie byé dla respondentéw
najistotniejszym, cho¢ jednoczesnie nalezy mie¢ na uwadze, ze jest to ocena subiektywna.

L W pieciostopniowe;j skali, gdzie 5 oznaczato najwyzsza note, z kolei 1 najnizsza.
2 Dofinansowanie do wynagrodzeri pracownikdw niepetnosprawnych oraz zwrot kosztéw budowy lub
rozbudowy obiektdw i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych.
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e Kwota dofinansowania/ refundacji — respondenci oczekujg od PFRON wiekszego wsparcia

finansowego (w szczegdlnosci PUP, PCPR, pracodawcy otwartego i chronionego rynku pracy),
jednak nalezy zaznaczyé, ze w przypadku wiekszosci obszaréw wsparcia wysokosc
dofinansowania/refundacji nie jest zalezna od PFRON a wynika wprost z przepiséw prawnych
regulujgcych takze dziatalnos¢ samego Funduszu.

e Kwestie formalne — sg zwigzane z samym procesem S$wiadczenia ustug i dotyczg zaréwno
terminowosci wypetniania okreslonych powinnosci, jak i zbyt skomplikowanej zdaniem
respondentéw struktury dokumentéw (wnioskéw). Pojawiajg sie takze (gtéwnie w przypadku
NGO, ale takie oséb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg) postulaty
uproszczenia zasad udzielania wsparcia. Przejrzystos¢ przepiséw, ale takze powigzane z nimi

kwestie dopetniania wymaganych formalnosci wydajg sie by¢ kluczowe w przypadku

niepetnosprawnych rolnikéw lub rolnikéw zobowigzanych do optacania skfadek za
niepetnosprawnego domownika.

e Dostepnos¢ informacji — postulat ten dotyczy miedzy innymi upowszechniania informacji

o obowiazujgcych procedurach, zakresie wsparcia, ale tez sposobie interpretacji istniejgcych

przepisOw prawa (zgtaszane w szczegdlnosci przez niepetnosprawnych rolnikdw lub rolnikow

zobowigzanych do optacania sktadek za niepetnosprawnego domownika) . Nie bez znaczenia jest

takze informowanie o nastepujgcych zmianach aktéw prawnych, bowiem nie wszyscy na biezgco
Sledzg zmiany legislacyjne. Jak pokazaty wywiady FGI dla odbiorcéw ustug PFRON istotna jest
czytelnos$é i przejrzystos¢ wnioskdw, ktére majg obowigzek wypetnié.

e Usprawnienie systemoéw teleinformatycznych — chodzi zaréwno o samg obstuge systeméw

(sugestia ze strony NGO), jak i mozliwos$é przekazywania droga elektroniczng dokumentacji w

tych sytuacjach (postulaty przede wszystkim ze strony gmin) , kiedy obecnie przewidziane jest
sktadanie wnioskéw w formie papierowej (np. w przypadku gmin ubiegajacych sie o refundacje
dochoddw utraconych).

Jak wynika z przedstawionego spektrum obszaréw ustug klienci zwracajg uwage na podstawowe
komponenty, jakie potem byty przedmiotem oceny w ramach badania satysfakcji z poszczegdlnych
ustug.

Wizerunek PFRON

W ramach badania respondenci zostali poproszeni o odniesienie sie do okreslonych aspektéw
chrakteryzujagcych Fundusz tj.: ,rozwigzuje problemy oséb niepetnosprawnych”, ,otwarty na
interesariuszy”, ,nowoczesny”, ,sprawnie dziatajgcy”, ,profesjonalny”, , efektywny finansowo” (wyk.
95). W ogdlnym zestawieniu najmniej pozytywnych ocen (suma odpowiedzi ‘zdecydowanie sie

zgadzam'’ i ‘zgadzam sie’) przypisano do okreslenia, ze PFRON jest instytucjg, ktora jest ,efektywna
finansowo” 53,8% wskazan pozytywnych). Tego rodzaju ocena moze mie¢ zwigzek z brakiem

informacji na temat tego, jak w rzeczywistosci PFRON gospodaruje dostepnymi srodkami. Z kolei to,
co bez watpienia respondenci mogli ocenié, czyli dostrzegalny przez klientéw efekt dziatalnosci
Funduszu (profesjonalizm i sprawno$¢ dziatania), zostato ocenione najbardziej pozytywnie

(odpowiednio 72,1% oraz 68,2% wskazan pozytywnych). Jedne z nizszych ocen (60,3% wskazan
pozytywnych) zostaty przypisane do okreslenia mdéwigcego o tym, ze PFRON ,rozwigzuje problemy
0s6b niepetnosprawnych”.



Centrum Badan i Analiz Rynku E

Z przeprowadzonego badania wynika, ze najmniej przychylni w ocenach wizerunku PFRON s3a
przedstawiciele pracodawcow z chronionego rynku pracy oraz tych pracodawcéw, ktorzy dokonuja
miesiecznych wptat na PFRON. Oznacza to, ze przedstawiciele tych grup klientéw w najmniejszym
stopniu zgadzali sie z okresleniami poddawanymi ocenie. Najwiekszg przychylnoscig wykazujq sie z
kolei przedstawiciele organizacji pozarzagdowych, ale takze przedstawiciele PCPR i PUP. S3 to
reprezentanci instytucji, ktére w najwiekszym stopniu pozytywnie oceniajg fakt pozyskiwania z
PFRON s$rodkéw finansowych umozliwiajacych realizowanie zadan statutowych badz wynikajgcych z
przepisdw ustawowych.

Generalnie PFRON jest instytucjg spontanicznie kojarzong w pierwszej kolejnosci z dziatalnoscig na
rzecz oséb niepetnosprawnych. Problemem moze jednak by¢ staba rozpoznawalno$¢ instytucji wsréd
0s6b, ktére nie miaty z nig osobistego kontaktu. Oceny wizerunku sg przy tym zbiezne z ocenami
satysfakcji z ustug. Przyktadowo przedstawiciele organizacji pozarzadowych, ktérzy wykazuja wysoka
satysfakcje zaréwno ze wspodtpracy z PFRON, jaki samych ustug, bardzo pozytywnie oceniali
pracownikéw PFRON. Uwazajg, ze sg to osoby pomocne i zyczliwe, a samg instytucje uznajg za
profesjonalng. Jesli chodzi o wyrézniki PFRON spos$rdd innych instytucji to ponownie pojawiajg sie tu
odniesienia do oséb niepetnosprawnych, ktére sg bezposrednim oraz posrednim odbiorcg wszelkich
dziatan instytucji. Generalna konkluzja z analizy badan jakosciowych pokazuje, ze PFRON jest
pozytywnie odbierany. Ukierunkowanie skojarzen na osoby niepetnosprawne oraz kierowanie
pomocy finansowej do réznych grup klientéw) jest pochodng nie tylko samej nazwy, ale takze
struktury dziatan jakie s podejmowane. Dodatkowo PFRON, pomimo czasem krytycznych uwag, jest
odbierany jako nowoczesna i otwarta instytucja, ktorej dziatalnos¢ jest podporzagdkowana okreslonej
misji.

Odrebnym aspektem powigzanym z wizerunkiem PFRON byty takze oceny pracy PFRON, gtdwnie
odnoszace sie do postaw pracownikow (wykres 96). Sg one w wiekszosci pozytywne, bowiem
zgadzato sie z nimi w najgorszym przypadku (ocena sprawnosci dziatania) niemal trzy czwarte
respondentéw. Najwiecej pozytywnych ocen (84,5%) pojawito sie w przypadku wskazan na wysokg
kulture osobistg pracownikéw, choé¢ terminowos¢, kompetencja czy obiektywizm w zatatwianiu
spraw réwniez zdobyty co najmniej 80% pozytywnych ocen. W kwestii jakosci obstugi wyzwaniem jest
nie tyle doprowadzenie do poprawy relacji na linii klient-PFRON, co raczej zwiekszenie skali
zadowolenia z przekazywanych informacji. Jednym z nadrzednych postulatéw zmian w strukturze
ustug jest bowiem umoizliwienie klientom PFRON uzyskania wyczerpujacych informacji. Jasnosc
przekazu informacyjnego otrzymanego od pracownika byfa natomiast jednym z relatywnie stabiej
ocenianych aspektéw obstugi. Analiza zestawienn odnoszacych sie do poszczegdlnych grup klientéw
(wykresy 97-106) nie wnosi przestanek do uznania ktdregokolwiek z aspektéw jako wymagajgcego
szczegOlnej uwagi w odniesieniu dla kazdej z ustug.

Zrédta informacji o ofercie PFRON

Istotnym aspektem oceny PFRON jest ten odnoszacy sie do zrddet informacji, z jakich korzystajg
klienci zewnetrzni PFRON (tabela 12). Ogdlnie relatywnie najczesciej wykorzystywanym zrédtem
informacji o ofercie PFRON jest strona internetowa instytucji (90,2% wskazan na sporadyczne lub

czeste korzystanie) oraz bezposredni kontakt z pracownikiem Funduszu — 82,7% wskazan na

sporadyczne (gminy, pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON) lub
czeste korzystanie (NGO czy PCPR). Wzglednie czesto (49,7% wskazan na sporadyczne lub czeste
korzystanie) wykorzystywany jest takze kontakt mailowy, co oznacza, ze nalezy przywigzywaé duzg




Centrum Badan i Analiz Rynku E

wage do zapytan sptywajgcych drogg elektroniczng. Warto tu podkresli¢, ze wtasnie w odniesieniu do

kontaktu mailowego (telefonicznego zresztg tez) zgtaszane byly przez respondentdéw postulaty
dokonania usprawnien, jesli chodzi o reakcje ze strony pracownikéw PFRON.

Drugga grupg zrédet informacji byty inne podmioty (firmy, instytucje). Zaréwno w ramach tej grupy,
jak i ogdlnie najrzadziej wykorzystywane byty informacje pochodzace od firm ksiegowych, z ktérymi
wspotpracuja respondenci.

Ostatnim ze wskazywanych Zrddet informacji s3 wreszcie media, cho¢ do tego Zrédta informacji
nalezy podchodzié¢ z rezerwa, bowiem tego rodzaju informacje majg to do siebie, ze najczesciej
wartosciujg i oceniajg opisywane zagadnienie. Wptywajg w ten sposdb na ksztattowanie sie oceny
odbiorcéw. Z tego powodu wieksze znaczenie nalezatoby przypisywac¢ tym nosnikom informacji,
ktore sg bezposrednio zalezne od Funduszu.

Jesli chodzi o oceny, to wifasnie te pochodzgce z medidw zostaty uznane za najmniej
satysfakcjonujace. Najwyisze Srednie oceny w 5-punktowej skali uzyskaty Zrddta informacji

powigzane z PFRON (kontakt bezposredni z pracownikami i strona internetowa), co oznacza, ze

prezentujg najpetniejszy zakres danych, jakich oczekujg respondenci. Szczegdlng uwage nalezy przy

tym zwrdcié¢ na organizacje strony internetowej, poniewaz sporadycznie lub czesto korzysta z niej 9
na 10 respondentéw, co daje mozliwosé przekazywania informacji praktycznie wiekszosci klientow.
Wazne jest przy tym, aby tresci byty na tyle uzyteczne, aby zacheci¢ osoby rzadziej zagladajace na
strone Funduszu do czestszego korzystania z tego nosnika informacji.

Ogdlna satysfakcja z ustug $wiadczonych przez PFRON

Oceny satysfakcji z ustug pozostaja w zwigzku z ocenami dotyczacymi ogdlnej oceny satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON. Jest to dos¢ oczywista zaleznos¢, bowiem ogdlny odbidr instytucji pozostaje w
scistym zwigzku z jego dziatalnoscig i przedmiotem ustug, ktére $wiadczy. Jednak mimo istotnego
zwigzku pomiedzy wynikami dot. obydwu kategorii ocen zaobserwowano réznice w uktadzie
hierarchicznym (por. wykres 73 i 108). Najlepsze oceny ustug zgtaszali przedstawiciele PCPR w

odniesieniu do realizacji programéw zatwierdzonych przez PFRON tj. programu ,Aktywny samorzad”

oraz ,Programu wyrownywania réznic miedzy regionami” (Srednia ocen 4,55 w 5-stopniowej skali -

wykres 108), co koresponduje z wysoka ogdlng oceng satysfakcji ze wspdtpracy PFRON (Srednia 4,44

w 5-stopniowej skali - wykres 73). Zwraca jednak uwage dobra, ale jednak istotnie nizsza ocena przez

PCPR/PUP ustug PFRON w zakresie przekazywania $rodkéw na realizacje zadan ustawowych
realizowanych przez jednostki powiatowe (Srednia 3,98 — wykres 108). Nieco nizszg ogdlng ocene

ustug PFRON zadeklarowaty organizacje pozarzagdowe w odniesieniu do ustug dotyczacych zadan

zlecanych (4,31- wykres 108) a ta grupa klientéw najwyzej ocenita ogdlng satysfakcje ze wspdtpracy z

Funduszem.

Najnizej ustugi PFRON ocenity zaktady pracy chronionej w odniesieniu do zadania - zwrot kosztéw
budowy lub rozbudowy obiektéw i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych
(Srednia 3,14 — wykres 108) i jednoczesnie najnizej ocenity wspotprace z PFRON (Srednia 3,83 —
wykres 73). Zdaniem uczestnikdéw panelu eksperckiego nizsza ocena satysfakcji we wspodtpracy
PFRON i ogdlnego zadowolenia z ustug sSwiadczonych przez Fundusz przez ta grupe klientow
powigzane jest z nizszym obecnie wsparciem finansowym ZPCH ze strony PFRON niz to miato miejsce
w przesztosci, czego przyczyng byta zmiana przepisow w tym zakresie. Faktem jest tez, ze
przedstawiciele ZPCH w trakcie wywiaddw FGI ocenili PFRON jako instytucje zbiurokratyzowans.
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Ocena ustug zostata takze odniesiona do poszczegdlnych wojewddztw. Srednie oceny sytuacji z ustug
Swiadczonych przez PFRON uksztattowaty sie na poziomie 4 pkt (wojewddztwo opolskie) i wyzej.
Wysoko zostato ocenione wojewddztwo swietokrzyskie (Srednia ocena 4,39), podkarpackie (4,36), ale
takze matopolskie (4,27) i lubelskie (4,26). Wyniki oceny satysfakcji z ustug Swiadczonych przez
PFRON nie nalezy jednak bezposrednio wigzaé z oceng ustug swiadczonych przez Oddziaty PFRON,
gdyz narzedzie badawcze nie przewidywato odpowiedzi na tego typu pytanie.

Wystepujace drobne rdéznice pokazujag mimo wszystko, ze mozna mowic o Scistym zwigzku pomiedzy
satysfakcjg z ustug Swiadczonych przez PFRON a ogdlng oceng wspotpracy z Funduszem. Analiza
ogdlnych Srednich ocen satysfakcji z poszczegdlnych ustug pokazuje jednak, ze co do zasady dominuija

oceny pozytywne, wyrazajgce zadowolenie badz znaczne zadowolenie.

Oceny szczegotowe ustug swiadczonych przez PFRON

Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikow niepethosprawnych

Badanie pokazato, ze ustuga petni istotng role w zakresie stymulowania zatrudniania osdb
niepetnosprawnych. W _przypadku zaktaddéw pracy chronionej odsetek pracodawcédw oceniajgcych

znaczenie ustugi jako co najmniej duze jest nieco wiekszy niz w przypadku pracodawcow z otwartego

rynku pracy (wynosi odpowiednio 80% wobec 75,2% - wykres 110). O znaczeniu ustugi swiadczy skala

deklaracji méwigcych o braku gotowosci do zatrudniania osdb niepetnosprawnych w sytuacji
ewentualnego braku mozliwosci dofinansowania kosztéw zatrudnienia takich oséb. Obawy
(zwtaszcza pracodawcow z otwartego rynku pracy) mogg wynikaé z przywilejow, jakie tym osobom
przystugujg (krétszy czas pracy, dituiszy urlop), wigza¢ sie z watpliwosciami co do petnej
dyspozycyjnosci pracownikdw czy niechecig do ponoszenia kosztéw zwigzanych z dostosowaniem
przestrzeni zaktady pracy do potrzeb niepetnosprawnych pracownikow.

Jedli chodzi o komponenty ustugi majgce najwieksze znaczenie (wykresy 114 i 115), to poza

najistotniejszym aspektem jakim jest wysoko$¢ dofinansowania/a, a tym samym zmniejszanie

kosztow funkcionowania firmy (46,9% wskazan - pracodawcy z otwartego rynku pracy; 56,3%

wskazan — PZCH), szczegdlna rola przypisywana jest zagadnieniom dotyczgcym kontaktu z PFRON,

zwtaszcza za pomocg systemoéw teleinformatycznych. Wyniki badan wskazujg na najwiekszg luke

kompetencyjna pomiedzy oceng, a wagg ww. komponentdw ustugi w odniesieniu do pracodawcow

otwartego i chronionego rynku pracy. Szczegdlnie cenione jest wskazywanie w korespondencji

pracownika PFRON odpowiedzialnego za kontakty z danym klientem, co znaczgco utatwia proces

pozyskiwania informacji. Co wazne przedstawiciele ZPCH wskazujg takze na aspekt zwigzany z

oddziatywaniem ustugi polegajagcy na__umozliwianiu _osobom niepetnosprawnym znalezienia

zatrudnienia (15,8% wskazan — wykres 115)

Zagadnieniem, ktére wg odbiorcow ustugi wymaga szczegdlnej uwagi jest kwestia udzielania

wigzacych informacji w zakresie interpretacji przepiséw regulujgcych poszczegdlne ustugi. Wynika z

tego potrzeba odgdrnego przyjecia przez PFRON interpretacji poszczegdlnych przepiséw, a nastepnie
skuteczne przekazywanie owych interpretacji do wiadomosci klientéw PFRON.

Istotnym aspektem jest takze terminowos$¢ ustugi, w szczegdlnosci w odniesieniu do dokonywania

wyptaty Srodkéw. Potwierdza to analiza waznosci i satysfakcji z poszczegdlnych komponentow ustugi

(tabela 13 i 14). Wynika z nich, ze odbiorcom ustugi zalezy réwniez na sprawnosci dziatania systemdw

informatycznych, terminowosci w dopetnianiu _przez PFRON formalnosci, ale takze mozliwosci

uzyskania wyczerpujacych i wigzgcych wyjasnien. Co waine negatywne oceny zostaty

przyporzadkowane przede wszystkim terminom przewidzianym na wyptate Srodkéw. Pozostate

10



Centrum Badan i Analiz Rynku E

aspekty terminowosci byly oceniane znacznie lepiej, co potwierdza jedynie znaczenie sSrodkdéw
finansowych, jakie sg przekazywane przez PFRON na rzecz okreslonych klientéw, w tym przypadku
pracodawcow.

Przedstawiciele ZPCh sg bardziej krytyczni wobec PFRON niz pracodawcy z otwartego rynku pracy.

Dokonywane przez nich oceny satysfakcji sg Srednio na nieco nizszym poziomie niz w przypadku

pracodawcow z otwartego rynku pracy, co przy jednoczesnych wyzszych ocenach waznosci daje

wyzszg ujemng luke kompetencying Generalnie jak wynika z analizy macierzy CSI oraz tabeli luk

kompetencyjnych najwiecej uwagi ze strony PFRON wymagajg kwestie jakosci obstugi tej grupy
odbiorcéw ustugi oraz procedur i zasad korzystania z ustug. Dobrze z kolei oceniono terminowos$é
zatatwiania wszelkiego rodzaju spraw.

Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne

Na podstawie przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, ze ustuga ma duze znaczenie dla jej

odbiorcéw, w szczegdlnosci niepetnosprawnych rolnikdw lub rolnikdw optacajgcych sktadki za

niepetnosprawnego domownika. Na ,bardzo duze” i , duze” znaczenie ustugi wskazato 69,9% osdb

niepetnosprawnych prowadzacych dziatalno$é gospodarczg i az 90% rolnikdw uczestniczacych
w badaniu (wykres 116 i 117). Przy nieregularnych dochodach rolnikéw, jakie majg w efekcie uprawy
lub hodowli jest to czynnik, ktéry w ogdle umozliwia im nie tylko optacanie ubezpieczenia
spotecznego, ale takze zaspokajanie szeregu potrzeb zwigzanych z niepetnosprawnoscia (zakupy
lekéw czy ustug medycznych). W przypadku czesci oséb niepetnosprawnych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarczg ustuga rowniez jest warunkiem rynkowej egzystencji, tym niemniej nie jest
to zaleznos$¢ tak znaczaca jak w drugiej grupie.

W _kontekscie znaczenia komponentow ustugi ich odbiorcy wskazywali na sam fakt otrzymywania

refundacji ale takze postrzegali ustuge poprzez efekty, jakie przynosi dla prowadzonej przez nich

dziatalnosci (78,8% wskazann — pracodawcy prowadzacy dziatalnos¢ gospodarcza, 79,0% wskazan-

rolnicy). Poza tym istotna rola przypisywana jest zagadnieniom kontaktu z PFRON, zwtaszcza jesli
chodzi o uzyskanie wyczerpujgcych interpretacji/wyjasnien dotyczacych przepiséw (wykresy 119 i
120).

W przypadku rolnikéw zwraca sie relatywnie wiekszg uwage na rdzine aspekty obstugi. Rolnicy
wystepuja bowiem czesciej w charakterze oséb prywatnych, stad tez ich wysokie oczekiwania wobec
odpowiedniej jakosci bezposredniej obstugi. Biorgc pod uwage ocene satysfakcji oraz wagi
komponentow ustugi najwiekszg luke kompetencyjna zalezng od PFRON zaobserwowano wobec:
oznakowania i lokalizacji siedziby biura/Oddziatéw PFRON, mozliwosci kontaktu telefonicznego,
mozliwosci uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien oraz promocji dziatan prowadzonych przez PFRON
(tabela 16). Co ciekawe w przypadku rolnikdw niezbyt korzystnie zostata oceniona (tak pod wzgledem
waznosci, jak i satysfakcji) mozliwosé sktadania wnioskow w formie elektronicznej.

W przypadku osdb niepetnosprawnych prowadzgcych dziatalno$¢ gospodarczg najwiekszg luke
kompetencyjng w zakresie aspektow zaleznych od PFRON stwierdzono w odniesieniu do mozliwosci
kontaktu telefonicznego oraz uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien, czasu oczekiwania na
odpowiedz z PFRON oraz sprawnosci Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (tabela 15).
Obydwie grupy klientéw wysoko ocenity satysfakcje i wage z terminowosci realizacji ustugi.

Kluczowe aspekty, jakie zastuguja na uwzglednienie w ramach prowadzonych dziatan
usprawniajgcych proces obstugi, to (oprécz samej wysokosci refundacji regulowanej ustawg)
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ufatwienie procesu kontaktu telefonicznego, mozliwosci uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien (w
kwestii dot. formalnosci czy tez interpretacji przepisow), ale takze utrzymanie sprawnosci Systemu
Obstugi Dofinansowan i Refundacji czy poprawa oznakowania i lokalizacji siedziby Biura/Oddziatow
PFRON. W przypadku niepetnosprawnych rolnikéw oprdcz powyzszych kwestii szczegélny nacisk jest
ktadziony na kwestie poprawy dostepu do informacji czy to poprzez bezposredni kontakt, czy tez za
pomocg strony internetowej. Obydwie grupy klientéw wysoko ocenity satysfakcje i wage z
terminowosci realizacji ustugi.

Zadania ustawowe realizowane przez samorzady powiatowe

Jakkolwiek ustuga finansowania zadan ustawowych z zakresu rehabilitacji spotecznej i zawodowej
realizowanych przez samorzady powiatowe jest generalnie dobrze oceniana, to jednak wydaje sie, ze
ma ona wieksze znaczenie dla dziatalnosci PCPR (100% wskazan ,bardzo duze i duze znaczenie” —
wykres 121). Zakres dziatan, za jakie odpowiadajg jest duzo szerszy niz w przypadku PUP (74%
wskazan ,bardzo duze i duze znaczenie” — wykres 122). Moze to wynikac z tego, ze udziat osdéb
niepetnosprawnych zarejestrowanych w urzedach pracy jest niewielki, z kolei w przypadku PCPR,
gdzie zakres wymaganego wsparcia jest duzo szerszy, potrzeby finansowe sg takze relatywnie
wieksze.

W _kontekscie znaczenia komponentdw ustugi oprdocz samego faktu przekazywania Srodkéw

finansowych (ktory to aspekt jest najistotniejszy dla omawianej grupy klientéw) wskazuje sie jako
istotne kwestie procedur (czyli wszelkich aspektow regulujacych formalne kontakty i dziatania na linii
PFRON-klient) oraz mozliwosci kontaktowania sie z pracownikami PFRON (tabela 16 i 17). Zestawiajac
ocene satysfakcji oraz wagi komponentéw ustugi zaleznych od PFRON najwiekszg luke
kompetencyjna zaobserwowano wobec: mozliwosci uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien, czasu
oczekiwania na odpowiedz, tatwosc i szybkos¢ dotarcia do informacji opublikowanych na stronie
PFRON. PUP wskazywaty takie na niedostateczne przystosowanie informacji publikowanych na
stronie internetowej. Pisemna odpowiedZ jest szczegdlnie istotna w przypadku przedstawicieli
administracji, gdzie potwierdzanie informacji i ustalen jest sposobem na unikniecie btedéow w
procedurach. Poza tym ustugi sg oceniane przez pryzmat efektow, jakie przynosza w zakresie
dziaftalnosci, za jakie s3 odpowiedzialne instytucje reprezentujgce samorzad powiatowy — PCPR
oceniajg ustugi dofinansowania zadan ustawowych pozytywniej niz PUP, co moze wigzaé sie z
szerszym zakresem dziatan, jakie podejmuija.

To wifasnie wysokos¢ sSrodkéw algorytmowych przekazywanych przez PFRON jest najstabiej
ocenianym aspektem, ktdry obok terminéw przekazywania srodkdw cechuje sie najwiekszg ujemng
luka kompetencyjna, czyli wymagajacych zmiany wg klientéw PFRON (tabela 17 i 18). Pozadane jest
zwiekszenie wysokosci srodkéw oraz szybsze ich wyptaty. Trzeba jednoczesnie podkreslié, ze aspekty
te sg regulowane przepisami prawa i jako takie pozostajg poza kontrolg PFRON, ktéry jest
zobligowany do ich przestrzegania.

Programy zatwierdzone przez Rade Nadzorczg PFRON

Z przeprowadzonego badania wynika, ze programy zatwierdzone przez Rade Nadzorczg PFRON majg
istotne znaczenie dla wypetniania przez samorzad powiatowy zadan z zakresu rehabilitacji
zawodowej i spotecznej (96,5 % wskazan ,bardzo duze i duze znaczenie” —w odniesieniu do Programu
Aktyny samorzad”- wykres 121; 88,9% wskazan ,bardzo duze i duze znaczenie” — w odniesieniu do
»Programu Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami” — wykres 126). Przy tym to wtasnie fakt
otrzymywania $rodkow na finansowanie dziatan jest najistotniejszym aspektem ustugi. Bez
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finansowania uzyskiwanego od PFRON funkcjonowanie wielu instytucji samorzadu powiatowego
odpowiedzialnych za dziatania na rzecz oséb niepetnosprawnych bytyby bardzo utrudnione, a w wielu
przypadkach wrecz niemozliwe.

Jesli chodzi o samg realizacje ustugi to przedstawiciele jednostek samorzadu powiatowego maja

raczej neutralng opinie na temat wspodtpracy z PFRON dotyczacej programow ,,Aktywny Samorzad”

i ,Programu Wyrédwnywania Szans”. W _przypadku tego pierwszego badani zaznaczajg, ze corocznie

pojawiajg sie jakie$ zmiany, regulujgce jego przebieg, a to wigze sie z koniecznoscig nieustannego

uzupetniania wiedzy przez pracownikéw. Oprdcz wysokosci przekazywanych srodkéw finansowych

znaczenie dla klientéw PFRON majg przede wszystkim fatwos¢ i szybkos$¢ dotarcia do poszukiwanych
informacji na tronie internetowej PFRON, ktéry to komponent ustugi zalezny od PFRON
charakteryzuje najwiekszg lukg kompetencyjng. Takze istotne sg dla omawianej grupy klientéw
procedury zwigzane z realizacjg ustugi, mozliwos¢ kontaktowania sie z pracownikami PFRON i
uzyskiwania wyczerpujacych informacji (tabele 19 i 20).. Aspekty te sg szczegdlnie istotne w obliczu
zachodzacych zmian w przepisach. Wynika z tego szczegdlna potrzeba troski o aktualnos¢ i
kompleksowosc¢ informacji publikowanych np. na stronie internetowej PFRON.

Rekompensowanie gminom dochoddw utraconych

Gminy uzyskujgce refundacje dochodéw utraconych w wyniku zwolnien podatkowych
przystugujgcym podmiotom prowadzgcym zaktad pracy chronionej lub zaktad aktywizacji zawodowej
nalezg do grona klientéw PFRON, ktdrzy oceniajg znaczenie ustugi w bardzo zréznicowany sposdb.
Generalnie ocena znaczenia wptywéw do budzetéw gmin pochodzgcych z refundacji jest pozytywna,
lecz nie tak jednoznacznie jak w przypadku wczesniej opisywanych grup klientéw. Tylko 16%
respondentéw zadeklarowato, ze omawiana ustuga PFRON ma dla budzetu gminy bardzo duze
znaczenie, a 26,0% - duze znaczenie (wykres 129). Moze to wynikac z tego, ze kwoty zwrotu s3
niewielkie. Dotyczg bowiem tylko czesci wybranych podatkdw, tych ktdore miaty trafi¢ do kasy
samorzadu gminnego. Stad tez niemal potowa gmin ocenita znaczenie jako mate lub co najwyzej
Srednie, a dla czesci gmin wptywy te nie majg zadnego znaczenia z punktu widzenia budzetu (wykres
129). Cho¢ otrzymywanie srodkdw finansowych jest uznawane za wazny komponent ustugi, podobnie
jak terminowos¢ transferow (wykres 130), to jednak nie sg to aspekty, ktére majg dla odbiorcow
ustugi znaczenie kluczowe w kontekscie satysfakcji (tabela 21). Istotna jest fatwos$¢ wypetniania
whnioskow i formularzy. Jakkolwiek ich forma nie budzi zastrzezen, to jednak zakres informacji
niezbednych do przekazania implikuje konieczno$¢ konsultacji z szeregiem specjalistow. Zdania na
temat preferencji dotyczacych wypetniania wnioskdw w dwéch formach — papierowe;j i elektronicznej
— sg podzielone. W zwigzku z powyzszym zdecydowanie dobrym rozwigzaniem bytoby pozostawienie

mozliwosci wypetniania wnioskdw w obydwu dotychczas dostepnych formach. Generalnie ocena

przedstawicieli gmin odnoszgca sie do realizacji ustugi przez PFRON ma charakter neutralny, stad

nieznaczace réznice pomiedzy oceng satysfakciji i wagi poszczegdlnych komponentdéw ustugi.

Zadania realizowane przez samorzady wojewddzkie

8 sposrod 10 przedstawicieli samorzadu wojewddztwa biorgcych udziat w badaniu zadeklarowato, ze

ustuga ma dla ich instytucji bardzo duze znaczenie (wykres 131). Ponownie najistotniejszy jest sam

fakt przekazywania srodkéw finansowych (wykres 132). Podkreslenia wymaga poczynione ustalenie,
Ze przedstawiciele samorzadu wojewddztwa nie traktujg siebie jako klientéw PFRON. W ich odczuciu
relacje te majg charakter wytgcznie formalny, urzedniczy.
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Przedstawiciele samorzadéw wojewddzkich szczegdlng uwage zwracajg na_ problem zbyt

swobodnego interpretowania przepisow, co skutkuje innym ich rozumieniem przez urzednikéw

samorzadu wojewddztwa, a innym przez pracownikéd4w PFRON. Istotng potrzeba tej grupy klientéw

jest kwestia korekty procedur, ktéra wyeliminowataby niekorzystne sytuacje, jak chociazby kwestie
odpowiedzialnosci samorzgdu wojewddztwa za btedy czy niedopatrzenia beneficjentéw. Badanie
wykazato, ze komponenty ustugi zalezne od PFRON takie jak: mozliwos¢ uzyskania w PFRON
wyczerpujgcych wyjasnien, fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON, czas oczekiwania na odpowiedz cechuje najwieksza luka kompetencyjna (tabela
22).

Potwierdzeniem znaczenia $Srodkéw dla realizacji przez samorzad wojewddzki zadarn z zakresu
rehabilitacji spotecznej i zawodowej oséb niepetnosprawnych jest waga przypisywana do kwestii
wysokosci $rodkédw przyznawanych na realizacje i obstuge zadan. Sg to cechy ustugi, w obrebie
ktorych powstaje jedna z najwiekszych ujemnych luk kompetencyjnych, cho¢ jak wiadomo dotyczy
ona aspektéw niezaleznych od PFRON. Najistotniejsze aspekty ustugi jakie PFRON powinien
skorygowaé to podniesienie jakosSci przekazywanych informacji oraz utatwienie kontaktu z
pracownikami PFRON oraz poprawa uzytecznosci strony internetowej PFRON.

Zadania zlecane

Ustuga jest przez organizacje pozarzagdowe bardzo wysoko oceniana pod katem znaczenia, zwtaszcza
dla ich dziatalnosci statutowej. Dla 90% NGO mozliwo$¢ realizacji zadan zlecanych ma co najmniej

duze znaczenie (wykres 133). Srodki pochodzace z PFRON daja mozliwoéé realizacji réznego rodzaju

przedsiewzie¢ skierowanych do oséb niepetnosprawnych zaréwno w zakresie rehabilitacji spotecznej
i zawodowej.

Przedstawiciele stowarzyszen, podobnie jak przedstawiciele wczesniej omawianych jednostek
samorzgdu wojewddztwa byliby zadowoleni z istnienia zespotdw praktykdw wspierajgcych PFRON w
wypracowywaniu rozwigzan lepiej przystosowanych do potrzeb odbiorcow ustug PFRON.

Zestawiajgc ocene satysfakcji oraz wagi komponentdw ustugi zaleznych od PFRON najwiekszg luke
kompetencyjna zostata stwierdzona wobec sprawnosci/terminowosci oceny merytorycznej
whioskow.

Aspektem ustugi PFRON szczegdlnie istotnym z punktu widzenia stowarzyszen jest kwestia
przeprowadzenia sprawnie procedury rozpatrywania wnioskéw, przejrzystosci zasad konkursowych
oraz czytelnosci wnioskéw i formularzy, ktére to aspekty uzyskaty w badaniu najwiekszg luke
kompetencyjng w zestawieniu oceny satysfakcji i wagi.(tabela 23). W przypadku tresci wnioskéw
konkursowych wazna bytaby tez koncentracja na beneficjencie i efektach pracy z nim lub zatozonych
osiggnieciach niz na samych dziataniach. ONG zwrdcity takze szczegdlng uwage na znaczenie

szybkiego i tatwego dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON. Dla

organizacji pozarzagdowych korzystanie z ustug PFRON wigze sie z koniecznoscig sprostania
nadmiernej ich zdaniem biurokracji, ktéra mogtaby zosta¢ zmniejszona poprzez np. uproszczenie
procedur i wnioskow.

Zwrot kosztow budowy lub rozbudowy obiektdw i pomieszczenn zaktadu, transportowych

i administracyjnych

Ustuga jest raczej pozytywnie oceniana przez przedstawicieli ZPCh, cho¢ nie wszyscy respondenci
przypisujg jej duze lub bardzo duze znaczenie. Generalnie ustuga nie wydaje sie mie¢ kluczowego
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znaczenia dla dziatalnosci prowadzonej przez ZPCh. 42% badanych uznato, ze ustuga PFRON ma duze
znaczenia dla dziatalnosci zaktadu, a tylko 14,3%, ze ma bardzo duze znaczenie (wykres 135).
Dodatkowo wiekszos¢ (w sumie 83,3%) kontynuowataby dziatalno$¢ gospodarcza nawet w sytuacji
braku dofinansowania (wykres 136). Pomimo tego to sam fakt wypfacania refundacji byt
spontanicznie uznawany jako najistotniejszy aspekt ustugi.

Podobnie jak w przypadku innych grup klientéw znaczenie majg zaréwno terminy wyptacania
srodkow, jak i klarownos¢ przepisdw dotyczgcych dofinansowan, w tym przejrzystosé wnioskéw. Z
uwagi na fakt, ze odpowiedzi dotyczgce ustugi polegajgcej na udzielaniu zwrotu okreslonych kosztow
pracodawcom z chronionego rynku pracy byly udzielone jedynie przez kilka oséb niezasadnym byto
przygotowywanie macierzy CSI oraz tabeli ukazujacej luki kompetencyjne.

Przyjmowanie obowigzkowych, miesiecznych wptat na PFRON

Badanie pokazato, ze obowigzek dokonywania miesiecznych wptat na PFRON jest przez firmy
traktowany jako obcigzenie, ktdére jest na tyle na tyle dolegliwe, ze sktania niemal 6 na 10
pracodawcéw do rozwazenia mozliwosci zatrudniania w przysztosci oséb niepetnosprawnych
(wykresy 137 i 138).

Podstawowe postulaty pracodawcéw, oprécz oczywiscie zwolnienia ich z obowigzku wptat, dotycza
mozliwosci_kontaktu z PFRON (telefonicznego, mailowego) umozliwiajgcego uzyskanie w PFRON

wyczerpujgcych wyjasnienn. Wazna jest takze tatwos¢ i szybkosé dotarcia do poszukiwanych informacji

na stronie internetowej PFRON (tabela 24).

Zadowolenie z komponentow ustug a satysfakcja ze wspoétpracy PFRON

Analiza korelacji pomiedzy srednig oceng satysfakcji ze wspétpracy a $rednig wartoscig luki kompetencyjnej
dla ustug wykorzystywanych przez poszczegdlnych odbiorcéw ujawnita istnienie umiarkowanej zaleznosci.
Obrazuje jg wartoé¢ wspoétczynnika r Pearsona = 0,2483. Oceny komponentdéw ustugi majg zatem znaczenie dla
ogdlnej satysfakcji ze wspdtpracy z PFRON — im nizsza luka kompetencyjna, tym wieksza satysfakcja ze
wspotpracy z PFRON. Nalezy jednak podkreslié, ze o powigzaniu ocen satysfakcji ze wspédtpracy z
satysfakcjg z komponentéw ustug swiadczy nie tylko usredniona wartosé luki kompetencyjnej, ale tez
struktura ocenianych komponentéw ustug (réznorodnosé aspektéw o rdznej randze z punktu
widzenia potrzeb klientdw).

Poréwnanie z wynikami badania z 2014 roku

Przeprowadzone poréwnanie ujawnito, ze w przeciggu 4 lat dzielacych obydwie tury badania nie
zaszty zasadnicze zmiany, jesli chodzi o preferencje PFRON. Kazda z ocenianych ustug ogdlnie zostata
oceniona lepiej niz w 2014 roku, ale jednoczesnie zwiekszyty sie luki kompetencyjne pomiedzy
znaczeniem a oceng poszczegdlnych komponentéw, co wptywa na zadowolenie klientdw z ustugi.
Podstawowg réznica jest to, ze relatywnie zmniejszyto sie zadowolenie deklarowane przez
przedstawicieli jednostek samorzadu powiatowego realizujgcych zadania ustawowe w zakresie
rehabilitacji spotecznej lub program ,Aktywny samorzad”, natomiast zwiekszeniu ulegta satysfakcja
ze wspotpracy ze strony organizacji pozarzagdowych. Zaréwno w roku 2014, jak i 2018 najmniej
usatysfakcjonowani ze wspotpracy z PFRON na tle wszystkich grup klientéw okazali sie pracodawcy z

3 Moze on przyjaé¢ wartosci z zakresu <-1;1>, gdzie wartoéci dodatnie oznaczajac istnienie dodatniej korelacji
(wraz ze wzrostem wartosci jednej zmiennej rosng wartosci drugiej), z kolei wartosci ujemne $wiadczg o
zaleznosci przeciwstawnej (wraz ze wzrostem wartosci jednej zmiennej malejg wartosci drugiej). Wartos¢
wspotczynnika ‘0’ oznacza brak jakiejkolwiek zaleznosci.
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chronionego rynku pracy. Ponownie takze przedstawiciele organizacji pozarzadowych wykazywali
najwieksze zadowolenie z szeregu czynnikdw zwigzanych z ustugg dofinansowania w ramach zadan
zlecanych.

Nie ulegly natomiast zasadniczej zmianie oceny waznosci komponentéw ustug z punktu widzenia
poszczegblnych grup klientéw. Zaréwno w 2014, jak i 2018 roku najwazniejszym kryterium oceny
satysfakcji byt sam fakt uzyskiwania dofinansowania, w tym jego wysokosci. Byty to przy tym aspekty
ustugi oceniane jako jedne z najstabszych (beneficjenci oczekiwaliby zwiekszenia wysokosci
otrzymywanych srodkéw finansowych). Podobnie istotne pozostaty kwestie formalno-proceduralne
(np. uproszczenie konstrukcji wnioskéw), ale takze szeroko rozumiana dostepnos¢ informacji na
temat zasad realizacji ustug, w tym mozliwo$¢ uzyskania wyczerpujacych wyjasnied ze strony
pracownikéw PFRON.
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|. Wprowadzenie

Niniejsze badanie satysfakcji klientéw zewnetrznych Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb
Niepetnosprawnych (PFRON) jest realizacjg zapisow wdrozonego przez Zamawiajgcego Systemu
Zarzadzania Jakoscig wg normy I1SO PN-EN ISO 9001: 2009. Cele badania satysfakcji (zadowolenia)
klientow zewnetrznych PFRON S$cisle nawigzuja do zatozen realizowanej polityki jakosci
ukierunkowanej przede wszystkim na poprawe skutecznosci i efektywnosci prowadzonych dziatan
oraz zapewnienie profesjonalnej obstugi klientow zewnetrznych w ramach swiadczonych ustug.
Utrzymywanie wysokiej jakosci swiadczonych ustug jest mozliwe dzieki wypracowaniu standardéw
dziatania oraz wyznaczaniu i osigganiu ustalanych cyklicznie celéw strategicznych i operacyjnych,
w tym:

= Wprowadzeniu podejscia procesowego ukierunkowanego na klienta zewnetrznego
i wewnetrznego.

= Poprawie komunikacji z klientem zewnetrznym, a takze poprawie dostepnosci informacji dla
klienta zewnetrznego.

= Zapewnieniu odpowiedniego poziomu informatyzacji, w szczegdlnosci stuzgcego poprawie e-
ustug.

= Wzmacnianiu kompetencji, efektywnosci pracy i poziomu satysfakcji Pracownikéw PFRON.*

Majac na uwadze ocene funkcjonowania PFRON-u nalezy takie uwzgledni¢ procesy, ktérych
kontynuacje zaplanowano w strategii rozwojowe]j na 2018 rok®. Zaktadajg one wprowadzanie zmian
organizacyjnych w kierunku przeksztatcenia organizacji w sprawng, nowoczesng instytucje, ktorej
gtébwnym zadaniem jest utatwianie osobom niepetnosprawnym petnego uczestnictwa w Zzyciu
zawodowym i spotecznym. W kontekscie wdrazania zmian organizacyjnych nalezy zwrdci¢ uwage na
szczegdlne podkreslenie roli klientéw PFRON jako punktu odniesienia dla podejmowanych
dziataniach. Oczywiscie gtéwnymi beneficjentami Funduszu pozostajg osoby niepetnosprawne, tym
niemniej nalezy mie¢ na uwadze (por. Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 roku o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych), ze dziatania poprawiajace sytuacje
wymienionej grupy oséb realizowane sg za posrednictwem szeregu podmiotéw, do ktérych nalezg
pracodawcy z otwartego i chronionego rynku pracy, instytucje samorzadu terytorialnego réznych
szczebli czy organizacje pozarzgdowe. Sprawne przekierowanie pomocy do podmiotdw Swiadczacych
bezposrednie wsparcie osobom niepetnosprawnym lub ich zatrudniajgcych jest warunkiem
skutecznosci dziatan podejmowanych przez PFRON na rzecz petnego uczestnictwa o0sdb
niepetnosprawnych w zyciu zawodowym i spotecznym. Szczegdlna rola w tym procesie przypada
Oddziatom Funduszu, ktére petnig role regionalnych koordynatoréw dziatan na rzecz oséb
niepetnosprawnych. Przyjmuje sie przy tym takie, ze starania w zakresie poprawy dziatania
i wizerunku PFRON bedg jednym z celéw strategicznych (Cel 1: PERSPEKTYWA KLIENTA: jak Fundusz
powinien by¢ postrzegany przez klientow (Osoby z Niepetnosprawnosciami)/interesariuszy, aby mogt
zrealizowaé swojg wizje?) ®. Dodatkowo, co jest oczywiscie powigzane z podniesieniem efektywnosci

4 Na podstawie: https://www.pfron.org.pl/o-funduszu/zarzadzanie-jakoscia/polityka-jakosci/

5> Strategia PFRON na rok 2018, Warszawa, styczen 2018 r., Zatacznik do uchwaty nr 2/2018 Zarzadu PFRON z
dnia 10 stycznia 2018 r.

6|bidem, str. 7
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dziatan skierowanych do oséb niepetnosprawnych, okresla sie konkretne wartosci wskaznikow
pokazujgcych osigganie poszczegdlnych celéw strategicznych i operacyjnych. Ich osiggniecie wymaga
kompleksowego podejscia w zakresie dziatan korygujgcych zaréwno w obrebie wewnetrznych
procesow organizacyjnych, jak i w relacjach z otoczeniem, w tym poszczegdlnymi grupami odbiorcéw
oferty PFRON.

Wychodzac z tak nakreslonego zestawu celéw oraz dziatan zwigzanych z dazeniem do podnoszenia
i utrzymywania odpowiednio wysokiej jakosci ustug swiadczonych przez PFRON zdefiniowano
nastepujgce cele badania:

1. okreslenie poziomu satysfakcji klientow zewnetrznych z ustug $wiadczonych przez PFRON (na
poziomie ogdlnym i szczegdétowym),

2. rozpoznanie gtéwnych przyczyn zadowolenia i niezadowolenia klientéw zewnetrznych
PFRON,

3. okreslenie oczekiwan klientéow zewnetrznych wobec PFRON w zakresie Swiadczonych ustug,

4. okreslenie, w jakim stopniu PFRON spetnia oczekiwania klientdw zewnetrznych w zakresie
Swiadczonych ustug,

5. wyodrebnienie najistotniejszych dla klientow zewnetrznych komponentdéw ustugi i okreslenie
istotnosci czynnikdw sktadajacych sie na ich ocene,

6. okreslenie czynnikdw majacych istotny wptyw na wizerunek PFRON.

1.1. Zakresy badania

Przedmiotem badania sg opinie klientéw zewnetrznych Painstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob
Niepetnosprawnych, za§é podmiotem badania’ sg indywidualni lub instytucjonalni klienci
bezposrednio korzystajacy z ustug $wiadczonych przez PFRON. Dzielg sie oni na nastepujace
kategorie:

1) pracodawcy z otwartego rynku pracy,
2) pracodawcy z chronionego rynku pracy,
3) osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza,

4) niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do optacania sktadek za niepetnosprawnego
domownika,

5) powiatowe centra pomocy rodzinie,
6) powiatowe urzedy pracy,
7) gminy,

8) wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzgdu terytorialnego realizujgce zadania
w zakresie rehabilitacji zawodowej i spotecznej 0séb niepetnosprawnych,

9) organizacje pozarzgdowe realizujgce projekty krajowe,

7 Na podstawie: Zapytanie ofertowe na realizacje badania satysfakcji klientéw zewnetrznych Pafistwowego
Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych
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10) pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON.2

1.2. Pytania badawcze

Realizacja badania jest podporzgdkowana uzyskaniu odpowiedzi na nastepujace pytania badawcze:

1.
2.

10.

11.

Jaki jest ogdlny poziom (stopien) satysfakcji klientdw ze wspétpracy z PFRON?

Jaki jest ogdlny poziom (stopien) zadowolenia z ustug $wiadczonych przez PFRON
w poszczegdlnych obszarach wsparcia?

Jaki wptyw na zadowolenie klientéw majg poszczegdlne komponenty ustug swiadczonych
przez PFRON, w podziale na obszary wsparcia?

Jakie sg najwazniejsze dla klientdw komponenty ustug s$wiadczonych przez PFRON,
w podziale na obszary wsparcia? Jaka jest hierarchia waznosci tych komponentéw z punktu
widzenia klientéw?

Jakie zaleznosci wystepujg pomiedzy ogdlng satysfakcja ze wspdtpracy z PFRON
a zadowoleniem z poszczegdlnych komponentdéw ustugi?

Jakie zaleznosci wystepujg pomiedzy poziomem zadowolenia z ustug Swiadczonych przez
PFRON w poszczegdlnych obszarach wsparcia a zadowoleniem z poszczegdlnych
komponentow ustugi?

Jakie sg oczekiwania klientéw wobec PFRON w zakresie swiadczonych ustug i w jakim stopniu
sg one zaspokajane, w podziale na obszary wsparcia? Jakie zmiany i w jakich obszarach
wedtug klientéw, PFRON powinien wprowadzi¢, by otrzymac ocene maksymalng?

Jaki jest wizerunek PFRON? Czy instytucja jest postrzegana jako profesjonalna, finansowo
efektywna, rozwigzujgca problemy oséb niepetnosprawnych, otwarta na interesariuszy,
nowoczesna itp.? Czy wystepujg réznice w tym zakresie w zaleznosci od kategorii klienta?

Czy i ewentualnie jaka zaleznos¢ wystepuje pomiedzy ogdlnym poziomem satysfakcji klienta
we wspotpracy z PFRON a wysokoscig uzyskanych przez klienta srodkéw PFRON badz

zwolnien finansowych?

Czy rodzaj klienta ma wptyw na stopienn zadowolenia z ustug swiadczonych przez PFRON?
Z czego to wynika?

Jakie Zrédta i kanaty informacji sg najczesciej wykorzystywane przez klientéw PFRON?
(dodatkowe pytanie badawcze)

1.3. Charakterystyka ustug swiadczonych przez PFRON

Podstawowym aktem prawnym regulujgcym dziatalnos¢ PFRON w zakresie wsparcia udzielonego

osobom niepetnosprawnym jest ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 roku o rehabilitacji zawodowej

i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (Dz. U. z 2018, poz. 511 ze zm.). Przepisy

ustawy odnoszga sie do osdb, w odniesieniu do ktérych formalnie orzeczono niepetnosprawnos¢, jak

rowniez dotyczg poszczegdlnych aspektéw regulujgcych procesy wsparcia osdb niepetnosprawnych.

8 Zrédto: Departamentu ds. Wptat PFRON (stan na dzieri 31.12.2017 r.)
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Bardzo waznym aspektem poddanym regulacji przepisami ustawy jest charakterystyka ustug
Swiadczonych przez PFRON. Jest to dziatalnos¢ polegajgca na dostarczaniu klientom okreslonych form
wsparcia ze $rodkdéw publicznych oraz umozliwieniu dokonywania obowigzkowych miesiecznych
wptat na PFRON z tytutu niezatrudniania oséb niepetnosprawnych. Generalng specyfikg ustug
Swiadczonych przez PFRON jest to, ze majg charakter finansowego wsparcia $wiadczonego ze
srodkéw publicznych.

W badaniu uwzgledniono nastepujace rodzaje ustug swiadczonych przez PFRON (obszaréw wsparcia):

1.3.1. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikow niepetnosprawnych

Ustuga sSwiadczona na podstawie art. 26a ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu osdb niepetnosprawnych w postaci miesiecznego dofinansowania do
wynagrodzenia pracownika niepetnosprawnego wyptacanego pracodawcom w wysokosci zaleznej od
orzeczonego stopnia niepetnosprawnosci. Odbiorcami ustugi sg pracodawcy z otwartego rynku pracy
oraz pracodawcy z chronionego rynku pracy. W przypadku gdy pracodawca jest osobg
niepetnosprawng moze réwnolegle ubiegaé¢ sie o refundacje wtasnych sktadek na ubezpieczenia
spofeczne®. Ustawa okresla wysoko$¢ dofinansowania zalezng od stopnia orzeczonej
niepetnosprawnosci, ktére przystuguje w kwocie:

e 1800 zt — w przypadku oséb niepetnosprawnych zaliczonych do znacznego stopnia
niepetnosprawnosci;

e 1125 zt — w przypadku osdb niepetnosprawnych zaliczonych do umiarkowanego stopnia
niepetnosprawnosci;

e 450 zt — w przypadku o0séb niepetnosprawnych zaliczonych do lekkiego stopnia
niepetnosprawnosci.

e Kwoty te ulegajg zwiekszeniu o 600 zt w przypadku oséb niepetnosprawnych, w odniesieniu
do ktérych orzeczono chorobe psychiczng, uposledzenie umystowe, catosciowe zaburzenia
rozwojowe lub epilepsje oraz niewidomych.

Ustawa okresla takze warunki, w przypadku ktérych pracodawcy nie przystuguje prawo do uzyskania
refundacji. Ma to miejsce wtedy, gdy nie osiggnie on wskaznika zatrudnienia osdb
niepetnosprawnych w wysokosci co najmniej 6% przy zatrudnieniu co najmniej 25 oséb.
Wykluczeniem jest takze prawo emerytalne danego pracownika czy uchybienia formalne
(niedotrzymanie terminéw na ztozenie wniosku czy dtuzsze niz 14 dni zalegtosci w optacaniu sktadek
na ubezpieczenie spoteczne). Dodatkowym czynnikiem powodujgcym nieprzyznanie refundacji badz
jej wstrzymanie jest wystepowanie zalegtosci danego pracodawcy wobec PFRON w wysokosci co
najmniej 100 zt. Wazinym zastrzezeniem czynionym w ustawie jest takze to, Ze miesieczne
dofinansowanie jest wyptacane w wysokosci proporcjonalnej do wymiaru czasu pracy pracownika, co
ma znaczenie w sytuacjach zatrudnienia w niepetnym wymiarze czasu pracy czy zatrudnianie
u réznych pracodawcow.

% W przypadku oséb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnoé¢ gospodarcza, ktére na podstawie zapiséw
ustawy sg uprawnione do korzystania zaréwno z dofinansowania do wynagrodzen pracownikow, jak
i refundacji kosztow ubezpieczenia spotecznego badane bedg jedynie komponenty zwigzane z drugim
rodzajem ustug.
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Miesieczne dofinansowanie przystuguje na osoby niepetnosprawne z tytutu zatrudnienia - ujete w
ewidencji zatrudnionych oséb niepetnosprawnych, ktérg prowadzi Fundusz. Ewidencja zatrudnionych
0sOb niepetnosprawnych jest uzupetniana przez Fundusz na podstawie sktadanych co miesigc przez
pracodawcéw informacji, zawierajgcych PESEL zatrudnionej osoby niepetnosprawnej. Pracodawcy sg
bowiem zobowigzani do przekazywania miesiecznych informacji o wynagrodzeniach, zatrudnieniu,
stopniach i rodzaju niepetnosprawnosci pracownikdw niepetnosprawnych wraz z wnioskiem o
wyptate miesiecznego dofinansowania za dany miesigc. Wniosek moze by¢ ztozony przez pracodawce
w wersji papierowej lub poprzez teletransmisje danych.

Jesli chodzi o terminy, to do 25 dni od dnia otrzymania kompletnego i prawidtowo wypetnionego
whniosku o wypfate miesiecznego dofinansowania Fundusz przekazuje na rachunek bankowy
pracodawcy miesieczne dofinansowanie w kwocie ustalonej na podstawie przepisdw ustawy wraz
informacjg o sposobie jej ustalenia, jezeli kwota ta rézni sie od kwoty wskazanej we wniosku. W
przypadku gdy ustalona przez Fundusz kwota dofinansowania jest inna niz kwota dofinansowania
wykazana we wniosku, pracodawca moze w ciggu 14 od dnia otrzymania informacji o ustaleniu
wysokosci przystugujacego dofinansowania do wynagrodzenia ztozy¢ wniosek o weryfikacje
wyliczenia.

Oprocz przywotywane] ustawy o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb
niepetnosprawnych, realizacja ustugi bazuje na szeregu aktéw prawnych regulujacych procesy
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, jak np.:

e Ustawa z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcéow (Dz.U z 2018 r., poz. 646, ze zm.);

e Ustawa z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spotecznych (Dz. U. z 2017 r.
poz. 1778, ze zm.);

e Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 30 listopada 2015 r. w sprawie sposobu i metodologii
prowadzenia i aktualizacji krajowego rejestru urzedowego podmiotéw gospodarki
narodowej, wzoréw wnioskow, ankiet i zaswiadczen (Dz. U. z 2015, poz. 2009, ze zm.);

e Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 24 grudnia 2007 r. w sprawie Polskiej Klasyfikacji
Dziatalnosci (PKD) (Dz. U. Nr 251, poz. 1885 ze zm.).

Podstawowym aktem wykonawczym regulujgcym proces realizacji ustugi jest natomiast
Rozporzadzenie Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 22 czerwca 2016 r. w sprawie
miesiecznego dofinansowania do wynagrodzen pracownikdéw niepetnosprawnych (Dz. U. z 2016 r.
poz. 951). Rozporzadzenie okresla:

e szczegétowe warunki udzielania oraz tryb przekazywania miesiecznego dofinansowania,

e terminy skfadania, wzory informacji i wniosku oraz wykaz dokumentéw zatgczanych do
whniosku,

e wymogi, jakie muszg spetniaé pracodawcy, przekazujgc dokumenty w formie elektronicznej
przez teletransmisje danych.

Zgodnie z zapisami rozporzadzenia pracodawca sktada do PFRON wniosek wraz z informacja
w terminie do 25 dnia miesigca nastepujacego po miesigcu, ktérego dotycza. Wraz z pierwszym
whioskiem konieczne jest przestanie dokumentdow z informacjami rejestrowymi firmy. W przypadku,
jesli klient PFRON zamierza sktada¢ wnioski elektronicznie (poprzez udostepniany przez PFRION
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System Obstugi Dofinansowan i Refundacji), wéwczas musi ztozy¢ pisemny wniosek o udostepnienie
identyfikatora i hasta dostepu do programu informatycznego udostepnionego przez Fundusz. Za jego
posrednictwem skfadany jest wniosek, ktory musi byé podpisany certyfikatem PFRON lub
certyfikatem kwalifikowanym.

Po otrzymaniu wniosku Fundusz weryfikuje go pod wzgledem rachunkowym i formalnym (np.
zalegtosci w zobowigzaniach wobec Funduszu na kwote >100 z1) i ustala wysokos$¢ dofinansowania
(na podstawie zasad okreslonych w ustawie o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu
0s6b niepetnosprawnych) oraz dokonuje wyptaty dofinansowania.. Rozporzadzenie przewiduje
termin 14 dni od dnia otrzymania wniosku na przekazanie wnioskodawcy informacji o uznaniu
whniosku za kompletny i prawidlowo wypetniony albo informacji o stwierdzonych
nieprawidtowosciach dotyczgcych wniosku wraz z wezwaniem do ich usuniecia.

Akty prawne i wykonawecze regulujg szereg aspektow $wiadczonej ustugi niezaleznych od Funduszu:
e wysokos¢ uzyskiwanego dofinansowania do wynagrodzen,

e zrozumiato$é/przejrzystos¢ przepiséw dotyczacych uzyskiwania dofinansowania do
wynagrodzen,

e terminy przewidziane na sktadanie wniosku,
e termin przewidziany na wyptate dofinansowania do wynagrodzen,

e czytelna konstrukcja wniosku, fatwos¢ wypetnienia wniosku o dofinansowanie do
wynagrodzen.

1.3.2. Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne

Ustuga swiadczona na podstawie art. 25a ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych w postaci refundacji czesci sktadek
w wysokosci zaleznej od orzeczonego stopnia niepetnosprawnosci. Odbiorcami ustugi sg osoby
niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarczg oraz niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy
zobowigzany do optacania sktadek za niepetnosprawnego domownika. Fundusz refunduje:

1. osobie niepetnosprawnej wykonujacej dziatalno$¢ gospodarcza obowigzkowe sktadki na
ubezpieczenia emerytalne lub rentowe. Kwota przystugujacej refundacji sktadek uzalezniona jest od
posiadanego stopnia niepetnosprawnosci i stanowi:

e 100% kwoty obowigzkowych sktadek na ubezpieczenia emerytalne i rentowe — w przypadku
0s6b zaliczonych do znacznego stopnia niepetnosprawnosci;

e 60 % kwoty obowigzkowych sktadek na ubezpieczenia emerytalne i rentowe — w przypadku
0s6b zaliczonych do umiarkowanego stopnia niepetnosprawnosci;

e 30% kwoty obowigzkowych sktadek na ubezpieczenia emerytalne i rentowe — w przypadku
0s6b zaliczonych do lekkiego stopnia niepetnosprawnosci.

2. niepetnosprawnemu rolnikowi lub rolnikowi zobowigzanemu do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika sktadki na ubezpieczenia spoteczne rolnikéw: wypadkowe,
chorobowe, macierzyniskie, emerytalno-rentowe.

Rolnik prowadzacy pozarolniczg dziatalno$¢ gospodarczg, ktéry ptaci zwiekszong sktadke KRUS moze
ubiegac sie o refundacje sktadek KRUS w takiej wysokosci, w jakiej zostata optacona. W tej sytuacji
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niepetnosprawny rolnik musi posiadac i przesta¢ do PFRON aktualng decyzje Prezesa Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego ustalajgcg podleganie ubezpieczeniu spotecznemu rolnikdéw, zawierajgca
informacje o optaceniu podwdjnej sktadki emerytalno- rentowe;.

Ustawa wskazuje takze na powigzania z innymi aktami prawnymi majgcymi charakter nadrzedny, jak
ustawa dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spotecznych oraz ustawa z dnia 20
grudnia 1990 r. o ubezpieczeniu spotecznym rolnikéow (Dz. U. z 2017 r. poz. 2336). Akty prawne
regulujg zasady wypetniania obowigzku ubezpieczen spotecznych. Fundusz refunduje skfadki na
ubezpieczenia spoteczne niepetnosprawnym przedsiebiorcom, niepetnosprawnym rolnikom lub
rolnikom zobowigzanym do optacania sktadek za niepetnosprawnych domownikéw, pod warunkiem
optacenia tych sktadek w catosci najpdzniej w dniu ztozenia wniosku. Jesli odbiorcy niniejszej ustugi
PFRON zalegaja z tym obowigzkiem dtuzej niz 14 dni wobec terminéw okreslonych w tych aktach
prawnych, wowczas refundacja nie przystuguje. Podstawowym aktem wykonawczym regulujgcym
proces realizacji ustugi jest natomiast Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 9
stycznia 2009 r. w sprawie refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne oséb niepetnosprawnych
(Dz. U.z 2016 r. poz. 1758 ze zm.). Rozporzadzenie okresla:

- szczegoétowe warunki udzielania oraz tryb przekazywania refundacji sktadek na ubezpieczenia
spoteczne,

- terminy sktadania i wzory wnioskdéw oraz wykaz dokumentéw zatgczanych do wniosku,

- wymogi, jakie muszg spetniaé¢ wnioskodawcy przekazujgcy dokumenty w formie elektronicznej przez
teletransmisje danych.

Zatgcznikiem do rozporzadzenia sg wzory wnioskéw o wyptate refundacji sktadek na ubezpieczenia
spoteczne skonstruowane odrebnie dla osoby niepetnosprawnej wykonujgcej dziatalnos¢
gospodarczg oraz dla niepetnosprawnego rolnika lub rolnika zobowigzanego do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika. Jesli chodzi o terminy, to sg one okreslone odrebnie dla obydwu
grup odbiorcow ustugi — osoba niepetnosprawna wykonujgca dziatalnos¢ gospodarczg sktada wniosek
w terminie do ostatniego dnia miesigca, w ktdrym uptynat termin do optacenia sktadek na
ubezpieczenia spoteczne, z kolei w przypadku rolnikéw termin ten zostat okreslony na ostatni dzien
miesigca nastepujacego po miesigcu, w ktérym uptynat termin do optacenia sktadek za dany kwartat.
Wynika to z réznic w systemie ubezpieczen spotecznych rolnikéw i pozostatych uczestnikéw systemu.
W przypadku, jesli klient PFRON zamierza sktada¢ wniosek elektronicznie (poprzez System Obstugi
Dofinansowan i Refundacji), wowczas musi ztozy¢ pisemny wniosek o przypisanie identyfikatora i
hasta dostepu do programu informatycznego udostepnionego przez Fundusz. Za jego posrednictwem
sktadany jest wniosek, ktéry musi by¢ podpisany certyfikatem PFRON Ilub certyfikatem
kwalifikowanym.

Po otrzymaniu wniosku Fundusz weryfikuje go pod wzgledem rachunkowym

i formalnym (np. zalegtosci w zobowigzaniach wobec Funduszu na kwote >100 zt) i ustala wysokosé
refundacji (na podstawie zasad okreslonych w ustawie o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz
zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych) oraz dokonuje wyptaty refundacji.. W przypadku gdy ustalona
przez Fundusz kwota refundacji jest inna niz kwota refundacji wykazana we wniosku, Prezes Zarzadu
Funduszu wydaje decyzje o wysokosci refundacji, na wniosek ztozony przez wnioskodawce, w
terminie 14 dni od dnia otrzymania informacji o ustaleniu wysokosci przystugujacej refundacji.

Akty prawne i wykonawcze regulujg szereg aspektow swiadczonej ustugi niezaleznych od Funduszu:
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e wysokosé uzyskiwanej refundacji sktadek,
e zrozumiatos$é/przejrzystosé przepiséw dotyczacych uzyskiwania refundacji sktadek,
e terminy przewidziane na sktadanie wniosku,

e termin przewidziany na wyptate refundacji sktadek,

czytelna konstrukcja wniosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o refundacje sktadek.

1.3.3. Zadania ustawowe realizowane przez samorzady powiatowe

Ustuga swiadczona na podstawie art. 35a ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych. Na mocy ustawy samorzgd powiatowy jest
zobowigzany do podejmowania szeregu dziatan, w tym polegajgcych na opracowaniu programoéw
dziatan na rzecz o0séb niepetnosprawnych, ograniczaniu skutkdéw niepetnosprawnosci,
dofinansowaniu uczestnictwa oséb niepetnosprawnych w rdinych przejawach zycia i aktywnosci
spotecznej (np. likwidacji barier architektonicznych czy dofinansowaniu udziatu w turnusach
rehabilitacyjnych), dofinansowanie kosztéw tworzenia idziatania warsztatéw terapii zajeciowej,
kierowanie oséb niepetnosprawnych do specjalistycznych osrodkéw szkoleniowo-rehabilitacyjnych.
Odbiorcami ustugi s3 Powiatowe Centra Pomocy Rodzinie (rehabilitacja spoteczna) oraz Powiatowe
Urzedy pracy (rehabilitacja zawodowa).

Zgodnie z zapisami rozporzadzenia w sprawie algorytmu przekazywania $rodkéw PFRON
samorzgdom wojewddzkim i powiatowym?® PFRON przekazuje samorzgdowi powiatowemu $rodki
na:

e dofinansowanie: uczestnictwa osob niepetnosprawnych i ich opiekunéw w turnusach
rehabilitacyjnych; sportu, kultury, rekreacji i turystyki oséb niepetnosprawnych; zaopatrzenia w
sprzet rehabilitacyjny, przedmioty ortopedyczne i srodki pomocnicze przyznawane osobom
niepetnosprawnym na podstawie odrebnych przepiséw; likwidacji barier architektonicznych, w
komunikowaniu sie i technicznych, w zwigzku z indywidualnymi potrzebami o0séb
niepetnosprawnych; rehabilitacji dzieci i mtodziezy; ustug ttumacza jezyka migowego lub
ttumacza-przewodnika;

e dofinansowanie kosztéw tworzenia i dziatania warsztatéw terapii zajeciowe;j.

Wysokos¢ srodkéw przekazywanych samorzadowi jest wyliczana na podstawie algorytmu
uwzgledniajgcego nastepujgce zmienne:

e roczna wysokos$¢ srodkéw Funduszu dla danego powiatu przeznaczonych na zadania z zakresu
rehabilitacji zawodowej i spotecznej, ktére sg finansowane ze srodkéw Funduszu,

e kwota srodkéw przewidzianych w planie finansowym Funduszu na dany rok na realizacje zadan
z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej przez samorzady powiatowe,

e liczba osdb niepetnosprawnych bezrobotnych i oséb niepetnosprawnych poszukujacych pracy
w danym powiecie, wyliczona jako srednia z trzech ostatnich miesiecy, wedtug stanu na koniec
miesigca na podstawie dostepnych danych GUS,

10 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 26 czerwca 2018 r. zmieniajace rozporzadzenie w sprawie algorytmu
przekazywania Srodkéw Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych samorzgdom
wojewddzkim i powiatowym (Dz.U. 2018 poz. 1266)
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e liczba osdb niepetnosprawnych w powiecie,

e $rodki przeznaczone na dofinansowanie zobowigzan dotyczacych kosztéw dziatania warsztatéw
terapii zajeciowej dla danego powiatu.

Zarzad Funduszu przekazuje samorzgdom informacje o wielkosci srodkéw okreslonych algorytmem
przypadajacych danej jednostce na realizacje w danym roku zadan w zakresie rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oséb niepetnosprawnych, o ktérej mowa w ust. 1, w terminie 30 dni od dnia ztozenia
sprawozdan rzeczowo-finansowych za okres IV kwartatu roku poprzedniego. Informacja o podziale
srodkéw dla samorzaddéw powiatowych jest takze publikowana na stronie internetowej PFRON.
Rozporzadzenie okresla takze termin, w jakim srodki finansowe sg przekazywane samorzgdom
powiatowym — nastepuje to w terminach umozliwiajacych biezgce finansowanie realizowanych przez
samorzady zadan, nie dtuzszych jednak niz 14 dni od dnia ztozenia przez samorzad wniosku o
przekazanie Srodkéw. Bierze sie oczywiscie pod uwage mozliwosci finansowe Funduszu czy stopien
wykorzystania przez samorzad Srodkéw przekazanych. Na stronie internetowej PFRON udostepniany
jest wzor wniosku jaki samorzady wojewddzkie sktadajg ubiegajac sie o srodki algorytmowe.

Akty prawne i wykonawcze regulujg szereg aspektow swiadczonej ustugi niezaleznych od Funduszu:
e wysokos¢ srodkdw otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan ustawowych,
o wysokosé srodkéw otrzymanych na obstuge zadan ustawowych,
e termin przekazania srodkow.

1.3.4. Programy zatwierdzone przez Rade Nadzorczg PFRON

Ustuga, ktdrej odbiorcami s Powiatowe Centra Pomocy Rodzinie jest $wiadczona na podstawie
art. 47 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz
zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych. Na mocy ustawy dofinansowuje sie programy stuzgce
rehabilitacji spotecznej i zawodowej, w szczegdlnosci adresowane do o0séb niepetnosprawnych oraz
do rodzin, ktérych cztonkami sg osoby niepetnosprawne (Aktywny Samorzad, Program wyréwnania
réznic miedzy regionami). Ustawa prezentuje szczegétowy katalog zadan, ktére mogg byé
dofinansowane w wysokosci do 30% poniesionych wydatkéw, w tym m. in.:

e realizacja dziatan wyréwnujgcych réznice miedzy regionami, w szczegdlnosci w jednostkach
samorzgdu terytorialnego, na terenie ktdérych stopa bezrobocia jest wyzsza niz 110% Sredniej
stopy bezrobocia w kraju lub nie utworzono warsztatu terapii zajeciowej albo zaktadu
aktywnosci zawodowej;

e realizacja programow zatwierdzonych przez Rade Nadzorczg stuzgcych rehabilitacji spotecznej i
zawodowej, w szczegdlnosci adresowanych do oséb niepetnosprawnych oraz do rodzin, ktérych
cztonkami sg osoby niepetnosprawne.

Obecnie realizowane sg dwa gtéwne programy:

e Aktywny Samorzad — realizatorem jest samorzad powiatowy (za posrednictwem Powiatowych
Centrow Pomocy Rodzinie lub Miejskich Osrodkéw Pomocy Rodzinie). Celem programu jest
wyeliminowanie lub zmniejszenie barier dotykajgcych osoby niepetnosprawne w 2zyciu
spotecznym, zawodowym oraz w dostepie do edukacji. Mozna znaleZ¢ tutaj takie informacje, jak:
dofinansowanie studidow, zakup sprzetu komputerowego, zakup specjalistycznych protez.
Odbiorcami pomocy sg osoby niepetnosprawne, w zaleznosci od modutu programu o réznym
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stopniu niepetnosprawnosci lub aktywnosci zawodowej. Program obejmuje trzy moduty: Modut |
— likwidacja barier utrudniajgcych aktywizacje spoteczng i zawodowg, Modut I — pomoc w
uzyskaniu wyksztatcenia na poziomie wyzszym. Jednymi z odbiorcow programu (Modut Il —
szkolenie kadr samorzaddw oraz organizacji pozarzadowych z zakresu problematyki
niepetnosprawnosci) skierowany jest do podmiotdw zajmujgcych sie szeroko rozumiang
dziatalnoscig na rzecz rehabilitacji spotecznej i zawodowej oséb niepetnosprawnych. Realizacje
programu szczegétowo okreslajg uchwaty Zarzagdu PFRON oraz dokumenty programowe, ktére
okreslajg wszelkie procedury czy wzory stosowanych dokumentéw.

e Program wyréwnywania réznic miedzy regionami Ill — realizatorem programu jest samorzad
powiatowy, ktéry przyjmie zaproszenie do uczestnictwa w programie. Aby tak sie stato musza
zosta¢ spetnione warunki brzegowe okreslone indywidualnie dla kazdego z obszaréw
programu®l. Rokrocznie po zatwierdzeniu kierunkéw dziatad oraz warunkéw brzegowych
obowigzujgcych w danym roku realizatoréw programu Oddziat PFRON przesyta do wtasciwych
miejscowo samorzadow powiatowych, na terenie ktdrych program moze by¢ realizowany:
zaproszenie do uczestnictwa w programie, wzor oSwiadczenia o wyrazeniu zgody na wstgpienie
w role realizatora programu oraz opis kierunkéw dziatan i warunkéw brzegowych
obowigzujgcych realizatoréw programu w danym roku. W zaleznosci od obszaru dziatania
przewidywane s3 okreslone poziomy dofinansowania odnoszone do wysokosci kosztéow
kwalifikowanych. Sg one takie zalezne od takich czynnikdéw jak relacja stopa bezrobocia w
powiecie do stopy bezrobocia w kraju (w powiatach, w ktérych stopa bezrobocia jest wyzsza niz
110% sredniej stopy bezrobocia w kraju, wysoko$¢ srodkéw podwyzsza sie o 10 punktéw
procentowych) oraz relacja PKB w podregionie w ktorym jest zlokalizowany powiat do PKB kraju
(w powiatach nalezgcych do podregionéw, w ktérych PKB na jednego mieszkanca podregionu
jest wyzszy niz 90% PKB na jednego mieszkarica w kraju i stopa bezrobocia w podregionie jest
nizsza niz 110% S$redniej stopy bezrobocia w kraju, wysokos$¢ srodkdédw obniza sie o 5 punktéw
procentowych).

Akty prawne i wykonawcze regulujg szereg aspektow swiadczonej ustugi niezaleznych od Funduszu:

e wysoko$¢ srodkéw otrzymanych na realizacje programu ,Aktywny samorzad” / ,Programu
wyréwnywania réznic miedzy regionami,

e termin przekazania srodkow.

11 Obszar B - likwidacja barier w urzedach, placéwkach edukacyjnych lub $rodowiskowych domach
samopomocy w zakresie umozliwienia osobom niepetnosprawnym poruszania sie i komunikowania;

Obszar C — tworzenie spétdzielni socjalnych oséb prawnych;

Obszar D - likwidacja barier transportowych;

Obszar E — dofinansowanie wymaganego wkfadu wtasnego w projektach dotyczgcych aktywizacji i/lub integracji
0s6b niepetnosprawnych;

Obszar F — tworzenie warsztatow terapii zajeciowej;

Obszar G — skierowanie do powiatow poza algorytmem dodatkowych srodkéw na finansowanie zadan
ustawowych dotyczacych rehabilitacji zawodowej osdb niepetnosprawnych
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1.3.5. Zrekompensowanie gminom dochodéw utraconych z tytutu zastosowania
ustawowych zwolnien dla prowadzacych zaktady pracy chronionej lub zaktady aktywnosci
zawodowej z podatku od nieruchomosci, rolnego, le$nego i od czynnosci cywilnoprawnych

Ustuga swiadczona na podstawie art. 47 ust. 2 w powigzaniu z art. 31 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997
r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu osdb niepetnosprawnych. Odbiorcami
ustugi sg gminy, ktére na mocy ustawy majg prawo do refundacji dochodéw utraconych w efekcie
zwolnien przystugujagcym podmiotom prowadzgcym zaktad pracy chronionej lub zaktad aktywizacji
zawodowej podatkéw od nieruchomosci, rolnego i leSnego oraz podatku od czynnosci
cywilnoprawnych, jesli ich opfacanie pozostawato w bezposrednim zwigzku z prowadzeniem zaktadu.
Srodki pochodzace ze zwolnieA podatkowych nie stanowig przychodéw tych podmiotéw, ale s3
w przypadku zaktadéw pracy chronionej w 90% przekazywane na finansowanie Zaktadowego
Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych, a w 10% sg przekazywane do PFRON. Z kolei
prowadzacy zaktad aktywnosci zawodowej przekazuje srodki uzyskane z tytutu zwolnien oraz wptywy
z dochodu zwigzanego z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej na zaktadowy fundusz aktywnosci.

Szczegdtowe procedury zwigzane z odzyskiwaniem przez gminy utraconych dochodéw wynikajgcych
ze zwolnied podatkowych opisujg stosowne przepisy wykonawcze w postaci rozporzadzenia®?,
Zgodnie z przepisami prawa gminy majg okreslony czas na sktadanie wnioskdw o refundacje
dochoddw utraconych, jak réwniez na wyptate refundacji. Co wazne proces ten jest podzielony na
dwie tury — w pierwszej wyptacane jest (do dnia 15 paZdziernika roku podatkowego) 50% kwoty
wykazanej we wniosku sktadanym do dnia 31 lipca roku podatkowego (wniosek wykazuje
przewidywane roczne skutki zwolnien podatkowych wg stanu na 30 czerwca), w drugiej (do dnia
31 marca roku nastepujgcego po roku podatkowym) pozostata kwota na podstawie wniosku
sktadanego do dnia 31 marca roku nastepujgcego po roku podatkowym, w ktérym wykazywane sg
faktyczne skutki zwolnien (wg stanu na 31 grudnia).

Akty prawne i wykonawcze regulujg szereg aspektow swiadczonej ustugi niezaleznych od Funduszu:
e wysokosé kwoty rekompensujgcej utracone dochody,

e zrozumiatos$é/przejrzystosé przepisdw dotyczacych uzyskiwania refundacji sktadek,

e terminy przewidziane na sktadanie wniosku,

e terminy wyptaty kwoty rekompensujgcej utracone dochody.

1.3.6. Zadania realizowane przez samorzgdy wojewoddzkie

Ustuga swiadczona na podstawie art. 35 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych. Na mocy ustawy samorzady wojewddzkie sg
zobowigzane do opracowania i realizacji wojewddzkich programéw dotyczacych wyréwnywania
szans 0sOb niepetnosprawnych i przeciwdziatania ich wykluczeniu spotecznemu, pomocy w realizacji
zadan na rzecz zatrudniania oséb niepetnosprawnych, dofinansowaniu kosztow tworzenia i dziatania
zaktadow aktywnosci zawodowej czy wspétpracy z organizacjami pozarzagdowymi ifundacjami
dziatajagcymi na rzecz oséb niepetnosprawnych. Odbiorcami ustugi s3 wojewoddzkie jednostki
organizacyjne samorzgdu terytorialnego realizujgce zadania w zakresie rehabilitacji zawodowej

12 Rozporzadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 29 sierpnia 2003 r. w sprawie
szczegbétowych zasad obliczania i trybu przekazywania gminom dotacji celowej ze Srodkéw Panstwowego
Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (Dz.U. 2003 nr 166 poz. 1616)
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i spotecznej oséb niepetnosprawnych. Zgodnie z zapisami rozporzadzenia w sprawie algorytmu
przekazywania $rodkdéw PFRON samorzgdom wojewddzkim i powiatowym'®* PFRON przekazuje
samorzgdowi wojewddzkiemu $rodki na:

e dofinansowanie robét budowlanych dotyczacych obiektdw stuzgcych rehabilitacji, w zwigzku
z potrzebami oséb niepetnosprawnych, z wyjgtkiem rozbiérki tych obiektéw,

e dofinansowanie kosztéw tworzenia i dziatania zaktaddw aktywnosci zawodowe;.

Wysokos¢ srodkéw przekazywanych samorzadowi jest wyliczana na podstawie algorytmu
uwzgledniajgcego nastepujgce zmienne:

e kwota sSrodkéw przewidzianych w planie finansowym PFRON na realizacje zadan z zakresu
rehabilitacji spotecznej i zawodowej przez samorzady wojewddztw,

e liczba osdb niepetnosprawnych bezrobotnych i liczba oséb niepetnosprawnych poszukujgcych
pracy w wojewddztwie wyliczona jako $rednia z trzech ostatnich miesiecy wedtug stanu na
koniec miesigca na podstawie dostepnych danych GUS,

e liczba oséb niepetnosprawnych w wojewddztwie,

e Srodki przeznaczone na dofinansowanie zobowigzan dotyczacych kosztéw dziatania zaktadéw
aktywnosci zawodowej dla wojewddztwa.

Zarzad Funduszu przekazuje samorzagdom informacje o wielkosci srodkow okreslonych algorytmem
przypadajacych danej jednostce na realizacje w danym roku zadan w zakresie rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oséb niepetnosprawnych, o ktérej mowa w ust. 1, w terminie 30 dni od dnia ztozenia
sprawozdan rzeczowo-finansowych za okres IV kwartatu roku poprzedniego. Informacja o podziale
srodkéw dla samorzadéw wojewddzkich jest takze publikowana na stronie internetowej PFRON.
Rozporzadzenie okresla takze termin, w jakim srodki finansowe sg przekazywane samorzadom
wojewddzkim — nastepuje to w terminach umozliwiajgcych biezgce finansowanie realizowanych
przez samorzady wojewddzkie zadan, nie dtuzszych ni z 14 dni od dnia ztozenia przez samorzad
whniosku o przekazanie srodkéw. Bierze sie oczywiscie pod uwage mozliwosci finansowe Funduszu czy
stopien wykorzystania przez samorzad srodkéw przekazanych. Na stronie internetowej PFRON
udostepniany jest wzér wniosku jaki samorzady wojewddzkie sktadajg ubiegajac sie o Srodki
algorytmowe.

e Akty prawne i wykonawcze regulujg szereg aspektdw sSwiadczonej ustugi niezaleznych od
Funduszu:

o wysokosé srodkdéw otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan ustawowych,
o wysokosé srodkéw otrzymanych na obstuge zadan ustawowych,
e termin przekazania srodkow.

1.3.7. Zadania zlecane

Jest to ustuga swiadczona na podstawie art. 36 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych. Na mocy ustawy fundacje oraz

13 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 26 czerwca 2018 r. zmieniajace rozporzadzenie w sprawie algorytmu
przekazywania Srodkéw Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych samorzgdom
wojewddzkim i powiatowym (Dz.U. 2018 poz. 1266)
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organizacje pozarzgdowe mogg realizowac na zlecenie PFRON (lub ze srodkéw PFRON na zlecenie
samorzgdu wojewddztwa lub powiatu) zadania z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb
niepetnosprawnych. Zadania mogg by¢ zlecane zaréwno przez Fundusz, jak i samorzagd wojewddztwa
lub powiatu. Odbiorcami ustugi s zatem fundacje lub organizacje pozarzagdowe.

Zapisy przywotywanego paragrafu ustawy o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu
0sOb niepetnosprawnych wskazujg takze, ze samo zlecanie zadan jest powigzane z innymi aktami
wykonawczymi:

e rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 7 lutego 2008 r. w sprawie rodzajéw
zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych zlecanych
fundacjom oraz organizacjom pozarzadowym (Dz. U. z 2016 r. poz. 1945) — zawiera ono
szczegdtowy wykaz rodzajow zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb
niepetnosprawnych, jakie mogg by¢ zlecane fundacjom oraz organizacjom pozarzagdowym ze
srodkéw PFRON (np. prowadzenie rehabilitacji oséb niepetnosprawnych w réznych typach
placowek, organizowanie iprowadzenie zintegrowanych dziatan na rzecz wigczania osdb
niepetnosprawnych w rynek pracy czy prowadzenie kampanii informacyjnych na rzecz integracji
0s6b niepetnosprawnych i przeciwdziataniu ich dyskryminacji).

e ustawa z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie — zapisy
ustawy oprdcz zdefiniowania dziatalnosci pozytku publicznego prowadzonej przez organizacje
pozarzagdowe regulujg tryb przeprowadzania konkurséw, ktére to zagadnienie jest szczegdétowo
zaprogramowane przepisami zawartymi w rozdziale 2 niniejszej ustawy. Dotyczg one oczywiscie
nie tylko konkurséw odnoszacych sie do zadan zlecanych z funduszy PFRON, tym niemniej
zasady sg tozsame w kazdym przypadku, kiedy dochodzi do delegowania okreslonych zadan, w
tym przypadku z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych. Oprécz
kwestii szczegdétowych zwigzanych z ogtoszeniem konkursu przepisy ustawy wskazujg takze, jaki
zakres informacji powinna zawierac oferta ztozona przez fundacje lub organizacje pozarzagdowg
ubiegajagcy sie o realizacje zadania oraz okreslajg podstawowe kryteria oceny sktadanych
whioskow.

1.3.8. Zwrot kosztéw budowy lub rozbudowy obiektéw i pomieszczen zaktadu,
transportowych i administracyjnych

Ustuga swiadczona na podstawie art. 32 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych; na mocy ustawy pracodawcy
prowadzacy zaktady pracy chronionej mogg otrzymac ze srodkéw PFRON zwrot kosztéw budowy lub
przebudowy zwigzanej z modernizacjg obiektow i pomieszczenn zaktadu, transportowych
i administracyjnych pod warunkiem, ze dotyczy ona wyfacznie dodatkowych kosztédw pracodawcy
wynikajgcych  z zatrudnienia oséb niepetnosprawnych. Odbiorcami ustugi s3 pracodawcy
z chronionego rynku pracy.

Oprdécz wspomnianego wyzej art. 32 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu osdb niepetnosprawnych proces wdrazania ustugi reguluje
rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 23 grudnia 2014 r. w sprawie pomocy
finansowej udzielanej pracodawcom prowadzgcym zaktady pracy chronionej ze srodkéw PFRON
(Dz. U. z 2014 r., poz. 1975). Rozporzadzenie okresla szczegétowe warunki i tryb postepowania
w sprawach udzielania pracodawcom prowadzgcym zaktady pracy chronionej, terminy sktadania oraz
rozpatrywania wniosku o dofinansowanie lub wniosku o refundacje, jak réwniez sposdb i tryb
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sporzadzania informacji o wykorzystaniu srodkéw. Zgodnie z zapisami rozporzadzenia (§4) refundacja
moze by¢ udzielona wyfacznie w odniesieniu do dodatkowych kosztéw bezposrednio wynikajgcych
z zatrudnienia oséb niepetnosprawnych pracodawcéw, ktérzy osiggneli wskaznik zatrudnienia oséb
niepetnosprawnych w wysokosci co najmniej 50%*. Rozporzadzenie okresla takze zakres kosztéw
kwalifikowanych do refundacji:

e w przypadku zwrotédw kosztow budowy lub przebudowy — kosztami kwalifikujgcymi sie do
objecia refundacja sg udokumentowane koszty zakupu materiatdw oraz koszty robodt
budowlanych, ktérych wartos¢ pomniejsza sie o warto$é takich samych materiatow lub robét
budowlanych, ktére zostatyby zakupione, wykonane Iub sfinansowane w zwigzku z
dostosowaniem pomieszczenn do potrzeb oséb niebedacych osobami niepetnosprawnymi oraz
budowg lub przebudowg zwigzang z modernizacjg obiektdw i pomieszczen zaktadu;

e w przypadku kosztéw transportowych — kosztami kwalifikujgcymi sg koszty zakupu,
obowigzkowego ubezpieczenia oraz eksploatacji $rodka transportu przeznaczonego i
wykorzystywanego do przewozu pracownikdw niepetnosprawnych (skonstruowanego lub trwale
przystosowanego do przewozu co najmniej dziewieciu 0sdb, tgcznie z kierowca, w szczegdlnosci
przystosowanego do transportu oséb niepetnosprawnych) oraz zakupu ustug transportowych w
zakresie dowozenia do pracy i z pracy oséb niepetnosprawnych;

e w przypadku kosztéw administracyjnych — kosztami kwalifikujgcymi sie do objecia refundacjg sg
udokumentowane dodatkowe koszty zatrudnienia pracownikéw obstugujacych realizacje
uprawnien pracownikdw niepetnosprawnych oraz pracodawcéw, wynikajacych z ustawy z dnia
27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu osdb
niepetnosprawnych, a takze wykonanie obowigzkdw sprawozdawczych pracodawcy
bezposrednio zwigzanych z zatrudnianiem oséb niepetnosprawnych.

Whiosek o refundacje pracodawca sktada do Funduszu w terminie do dnia 30 listopada roku
poprzedzajgcego rok, ktérego dotyczy refundacja, ewentualnie jesli pracodawca uzyskat status
zaktadu pracy chronionej po 30 listopada, wowczas termin na ztozenie wniosku wydtuza sie do
31 stycznia. Rozporzadzenie szczegétowo okresla wzor i strukture wniosku, ktdéry zawiera
szczegdtowe dane dotyczace pracodawcy, ale takze wnioskowanej pomocy. Dodatkowo do wniosku
dotacza sie szereg dokumentdow odnoszacych sie do statusu firmy (np. dane rejestrowe) czy zalegtosci
wobec Funduszu badz systemu ubezpieczen spotecznych. Do wniosku dofgcza sie takze informacje
o wysokosci kosztow oraz oswiadczanie o otrzymaniu/nieotrzymaniu pomocy publicznej, pomocy de
minimis oraz pomocy de minimis w rolnictwie lub rybotéwstwie®.

14 Przecietny miesieczny udziat procentowy oséb niepetnosprawnych w zatrudnieniu ogétem, w przeliczeniu na
petny wymiar czasu pracy

15 Procedury zwigzane z ubieganiem sie o pomoc publiczna s3 regulowane nastepujgcymi aktami prawnymi i
wykonawczymi:

- rozporzadzenie Komisji (UE) nr 651/2014 z dnia 17 czerwca 2014 r. uznajacego niektdre rodzaje pomocy za
zgodne z rynkiem wewnetrznym w zastosowaniu art. 107 i 108 Traktatu (Dz. Urz. UE L 187 z 26.06.2014 r., str.
1),

- art. 37 ust. 5 ustawy z dnia 30 kwietnia 2004 r. o postepowaniu w sprawach dotyczacych pomocy publicznej
(Dz. U.z 2016 ., poz. 1808 z pdin. zm.),

- rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 29 marca 2010 r. w sprawie zakresu informacji przedstawianych przez
podmiot ubiegajgcy sie o pomoc inng niz pomoc de minimis lub pomoc de minimis w rolnictwie lub
rybotéwstwie (Dz. U. z 2010 r. Nr 53, poz. 312 z pdzn. zm).
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Jesdli wniosek jest niekompletny, wéwczas pracodawca w ciggu 14 dni od ztozenia wniosku jest
wzywany do usuniecia nieprawidtowosci, na co ma kolejne 14 dni. Po ztozeniu kompletnego wniosku
Fundusz w terminie 30 dni od dnia jego otrzymania pisemnie informuje pracodawce o sposobie jego
rozpatrzenia. Jesli decyzja jest pozytywna, wdéwczas podejmowane sg negocjacje po ktdrych
nastepuje podpisanie umowy. W przypadku negatywnej decyzji sporzadzane jest uzasadnienie.

Przywotywane rozporzadzenie okre$la takze terminy, w ktérych Fundusz powinien przekazaé
pracodawcy refundacje — ma na to 21 dni od czasu przedstawienia przez pracodawce dowodu
poniesionych kosztéw.

Akty prawne i wykonawcze regulujg szereg aspektow swiadczonej ustugi niezaleznych od Funduszu:
o wysokos¢ uzyskiwanego zwrotu kosztow,

e terminy przewidziane na sktadanie wniosku,

e terminy przewidziane na podpisanie umowy i wyptate zwrotu kosztow.

1.3.9. Umotliwienie pracodawcom dokonywania miesiecznych wptat na PFRON

Ustuga swiadczona na podstawie art. 21 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowe; i
spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych polegajgca na umozliwieniu - dokonywania
miesiecznych wptat na PFRON przez pracodawcow zatrudniajgcy co najmniej 25 pracownikow
w przeliczeniu na petny wymiar czasu pracy, u ktéorych wskaznik zatrudnienia o0sdb
niepetnosprawnych jest nizszy niz 6%, a w przypadku panstwowych i niepanstwowych szkét
wyzszych, wyzszych szkét zawodowych, publicznych i niepublicznych szkét, zaktadéw ksztatcenia
nauczycieli oraz placowek opiekuiczo-wychowawczych i resocjalizacyjnych — nizszy niz 2%.
Odbiorcami ustugi s3 pracodawcy dokonujgcy miesiecznych wptat na PFRON.

Zgodnie z zapisami ustawy miesieczne wptaty na Fundusz sg dokonywane w wysokosci kwoty
stanowigcej iloczyn 40,65% przecietnego wynagrodzenia i liczby pracownikdw odpowiadajgcej
réznicy miedzy zatrudnieniem zapewniajgcym osiggniecie okreslonego wskaznika zatrudnienia oséb
niepetnosprawnych (w wysokosci 2% lub 6%), a rzeczywistym zatrudnieniem o0séb
niepetnosprawnych.

Ustawa naktada takze na pracodawcéw obowigzek sktadania miesiecznych i rocznych deklaracji
dotyczacych zatrudnienia oséb niepetnosprawnych poprzez teletransmisje danych w formie
dokumentu elektronicznego wedtug wzoru ustalonego, w drodze rozporzadzenia, przez ministra
wtaéciwego do spraw zabezpieczenia spotecznego®®. Sg one podstawag do ustalenia obowigzku
dokonywania miesiecznych wptat na PFRON, ktérych pracodawcy dokonujg w terminie do dnia
20 nastepnego miesigca po miesigcu, w ktérym zaistnialy okolicznosci powodujgce powstanie
obowigzku. Réwnoczesnie pracodawcy dokonujgcy wptat sg zobowigzani do sktadania Funduszowi
deklaracji dotyczacych dokonywanych wptat, ktérych wzory okresla stosowne rozporzadzenie.'
Wysokos¢ wptaty przedsiebiorcy obliczajg samodzielnie, np. korzystajgc z formularzy deklaracji

16 Rozporzadzenie Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 26 paZdziernika 2017 r. w sprawie
okreslenia wzoréw miesiecznych i rocznych informacji o zatrudnieniu, ksztatceniu lub o dziatalnosci na rzecz
0s6b niepetnosprawnych (Dz. U. z 2017 r. poz. 2103)

17 Rozporzadzenie Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 26 pazdziernika 2017 r. zmieniajace
rozporzadzenie w sprawie ustalenia wzordow deklaracji sktadanych Zarzadowi Panstwowego Funduszu
Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych przez pracodawcéw zobowigzanych do wpfat na ten Fundusz
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dostepnych w Systemie e-PFRON2 (https://pracodawca.e-pfron.pl). W dokumencie podaje sie m.in.
liczbe zatrudnionych ogdtem oraz liczbe zatrudnionych pracownikdéw niepetnosprawnych.

Procedury dokonywania przez pracodawcéw miesiecznych wptat na PFRN szczegdétowo reguluje art.
49 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb
niepetnosprawnych. Wskazuje on takze na powigzanie tego obowigzku z obowigzujacg ordynacja
podatkowg, okresla zasady egzekucji wptat, jak réwniez zasady ich umarzania. Przepisy te s3
dodatkowo powigzane z szeregiem innych aktdw prawnych, ktdére reguluja kwestie prawno-
podatkowe zwigzane z dziatalnoscig przedsiebiorstw (prawo podatkowe, kodeks pracy), dotycza
ustalania przecietnego wynagrodzenia, regulujg tryb postepowania w sprawach sgdowo
administracyjnych czy dotycza zasad orzekania o niepetnosprawnosci.

Powyzsza charakterystyka ustug PFRON oprdécz opisania ich specyfiki wskazuje, ze w ich strukturze sg
elementy, ktére sg narzucone przepisami aktdw prawnych i wykonawczych. Jakkolwiek Fundusz nie
ma wptywu na ich strukture (wysokosci refundacji i dofinansowan czy naktadane terminy na
sktadanie wnioskow lub ich rozpatrywanie), to jednak w ocenie odbiorcéow ustug mogg one byc
czynnikami, poprzez ktdre oceniana jest sama dziatalnos¢ PFRON. Z tego powodu zostang one
uwzglednione w badaniu wraz z komponentami ustug, ktdre sg zalezne od PFRON. S3 to wszelkie
aspekty zwigzane z procesem dostarczenia ustug. Doktadny wykaz komponentéw ustug zaleznych
i niezaleznych od PFRON zostat przedstawiony w rozdziale 1.4. Satysfakcja klienta PFRON —
omowienie koncepcji pomiaru (tabele 1-9).
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1.4. Satysfakcja klienta PFRON — oméwienie koncepcji pomiaru

Satysfakcja (zadowolenie) to opinia klienta na temat ustug Swiadczonych przez PFRON w odniesieniu
do jego potrzeb i oczekiwan. Poziom satysfakcji klienta PFRON obejmuje 3 obszary analizy:

Ogdlna ocena satysfakcji ze wspoétpracy z PFRON

A 4

Ogodlna ocena satysfakcji z ustug swiadczonych przez PFRON w

poszczegdlnych obszarach wsparcia

-
-+

- Ocena poszczegolnych komponentow ustugi

Badanie satysfakcji obejmuje zatem rézny poziom szczegétowosci dokonywanych ocen, od ogdlnego
odbioru dziatalnosci instytucji, na ocenie poszczegdlnych ich komponentéw w poszczegdlnych
obszarach wsparcia. Podstawowym narzedziem do oceny poziomy satysfakcji jest wskaznik CSI (ang.
Customer Satisfaction Index), czyli metoda oceny stosowana w biznesie i polegajgca na badaniu
satysfakcji klientdw z produktéw i ustug oferowanych im przez firmy. Co do zasady metode te mozna
stosowac w kazdej sytuacji, gdzie mamy do czynienia z prébga oceny jakosci danej oferty, w badanym
przypadku oferty instytucji sektora publicznego. Jest to o tyle uzasadnione, ze co do zasady wysoka
jakos¢ obstugi oraz utrzymywania okreslonych standardéw relacji z klientami jest zdefiniowana
zatozeniami wspomnianej wyzej polityki jakosci PFRON. Nalezy oczywiscie mie¢ na uwadze, ze
satysfakcja jest stanem bardzo subiektywnie odczuwanym i podlegajgcym wpltywowi szeregu
czynnikow, nie tylko jakosci samej oferty/produktu, ale tez obstugi (w tym jakosci przestrzeni
przeznaczonej do obstugi) czy, w badanym przypadku instytucji publicznej, czynnikéw niezaleznych
od podmiotu oferujgcego ustugi, np. wysokosci dofinansowania okreslonego aktami prawnymiZ®,

Co do zasady troska o satysfakcje klientéw ma znaczenie o tyle, ze wprost przekfada sie ona
na odpowiednie reakcje konsumenckie (np. wysoka lojalnos¢ wobec firmy i jej oferty polegajgca na
ponownym zakupie danego produktu). Niezaleznie od tego jednak dazenie do odpowiedniej i zgodnej
z oczekiwaniami klientéw jakosci obstugi (w szerokim tego stowa znaczeniu) jest istotne réwniez
w przypadku instytucji publicznych. Samo niebiznesowe ukierunkowanie dziatalnosci tego rodzaju
podmiotéw nie zwalnia bowiem z dgzen do utrzymania wysokiej jakosci obstugi.

W przypadku PFRON dodatkowym aspektem jest specyfika czesci odbiorcow oferty PFRON, jakimi sg
osoby niepetnosprawne. W ich przypadku oprdcz standardowo stosowanych norm jakosci obstugi
i produktu wchodzg w gre uwarunkowania specyficzne (przejawiajgce sie np. aranzacjq przestrzeni
czy dostosowaniem materiatéw informacyjnych do okreslonych rodzajow niepetnosprawnosci).
Zarowno sama jakos$¢ obstugi w administracji publicznej, jak i uwzglednienie w jej ramach

18 W tym przypadku satysfakcja z obstugi klienta w PFRON bedzie de facto szeroko pojeta satysfakcjg
z funkcjonowania okreslonego systemu wsparcia.
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specyficznych potrzeb okreslonych grup klientéw jest przedmiotem analiz naukowych czy
marketingowych'®, co oznacza, ze jest to zagadnienie o coraz wiekszym znaczeniu. Zainteresowanie
badaczy i analitykdéw idzie takze w parze z rosngcymi oczekiwaniami spotecznymi odnosnie jakosci
ustug oferowanych przez administracje. Zmienia sie takze rola urzeddéw i samych urzednikéw, ktérzy
zreprezentantéw struktur panstwa zmieniajg sie w doradcéw i partnerdw dla klientéow
korzystajacych z ustug danych instytucji (obywateli danego panstwa).

Samo okreslenie satysfakcji wigze sie w pierwszej kolejnosci ze zdefiniowaniem modelu okreslajacego
czynniki na nig wplywajace. Istnieje w tym zakresie szereg podejs¢, ktére zwracajg uwage, ze
satysfakcja jest/moze byé pochodng nie tylko samej oferty i jej struktury, ale takze oczekiwan
klientow czy wizerunku danej instytucji. W ocenie satysfakcji stosuje sie rdine podejscia, jak
chociazby model Servqual, ktéry bazuje wtasnie na okresleniu luki jakosciowej czyli réznicy pomiedzy
poziomem oczekiwar odnosnie danej ustugi i odczué po ustudze wykonanej?°. Innym podejsciem jest
okreslenie poziomu jakosci z wykorzystaniem wskaznika CSI (ang. Customer Satisfaction Index).
Metoda polega na liczcbowe]j ocenie przez respondenta waznosci okreslonych kryteridw ustugi oraz
poziomu ich spetfnienia. Punktem wyjscia do konstruowania wskaznika CSI jest zatem stworzenie listy
kryteriéw oraz ustalenie skali oceny.

W przypadku ustug swiadczonych przez PFRON ich komponentami sg przede wszystkim:

a) przejrzystosc i poprawnosé procedur i zasad (np. optymalne terminy przewidziane na

sktadanie wniosku, fatwos¢ wypetnienia wniosku, sprawna procedura rozpatrywania
whnioskow),

b) funkcjonalno$¢ systemdw informatycznych i teleinformatycznych PFRON (np. tatwos¢ obstugi

udostepnionych przez PFRON systeméw informatycznych, z ktérych korzystajg Klienci
zewnetrzni, sprawnosé tych systemodw),

c) uzytecznosc strony internetowej PFRON (np. fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych

informacji na stronie internetowej PFRON, aktualnos¢ publikowanych informacji,
przystosowanie publikowanych informacji do potrzeb oséb niepetnosprawnych, sprawnos¢
dziatania strony internetowej),

d) terminowosc realizacji ustugi (np. terminowos¢ wyptaty srodkdw, terminowosc¢ zawierania

uméw i ich rozliczania, wydawania decyzji, wydawania zaswiadczen o pomocy de minimis),

e) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON,

f) dostosowanie obiektéw PFRON do potrzeb oséb niepetnosprawnych (np. likwidacja barier

architektonicznych, oznakowanie i lokalizacja obiektu),

g) jakos¢ obstugi (np. godziny pracy Biura i Oddziatéw PFRON, postawa pracownikéw PFRON
wobec klientow, czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON, mozliwos¢ uzyskania

19 Por.: A. Rudzewicz, J. Michalak, 2013, Jakos¢ obstugi w urzedach administracji publicznej, Handel wewnetrzny
3(344); R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, 2015, Zadowolenie klienta niepetnosprawnego ze swiadczonych
ustug na przyktadzie Urzedu Miejskiego w Rybniku, Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, seria: Organizacja i
Zarzadzanie, z. 79

20 por.: A. Bielawa, J. Fras$, M. Gotebiowski, 2013, Metoda servqual jako skuteczne narzedzie oceny jakosci ustug,
Studia i Prace Wydziatu Nauk Ekonomicznych i Zarzagdzania Uniwersytetu Szczecinskiego nr 12; R. Wolniak, E.
Kostorz, Wykorzystanie metody Servqual do badania jakosci ustug Swiadczonych przez stacje benzynowe,
Problemy Jakosci, 2004, nr 12

34



Centrum Badan i Analiz Rynku E

wyczerpujgcych wyjasnien, umozliwienie kontaktu: telefonicznego, email, osobistego, przez
strone internetowy).

W przedmiotowym badaniu znalazty zastosowanie obydwa podejscia. W pierwszej kolejnosci
kwestionariusze wywiadéw majg na celu umozliwienie wyliczenia wskaznika satysfakcji (okreslenie
poziomu satysfakcji) klientéw zewnetrznych poprzez ocene poszczegdlnych ustug pod wzgledem
poszczegblnych aspektow zwigzanych ze sposobem dostarczenia ustugi, na ktore PFRON ma wptyw
oraz aspektdw zwigzanych z charakterystykg ustugi, ktére lezg poza kompetencjami PFRON.
Doktadne zestawienie aspektéw zostato wyszczegdlnione w ponizszych tabelach. Okreslane jest tutaj
zaréwno znaczenie poszczegélnych aspektow (przy uzyciu skali 5-stopniowej), jak i ich waznos¢
(réwniez przy uzyciu skali 5-stopniowej). Dlatego konieczna jest taka konstrukcja pytan ankietowych,
ktéra umozliwi respondentowi realizacje tego zatozenia przy badaniu telefonicznym i pozwoli
zminimalizowa¢ ryzyko zwigzane ze zmeczeniem badZz zniecierpliwieniem respondentdéw.
W narzedziu zastosowana zostanie konstrukcja tabelaryczna, tak aby respondent mégt ocenié wage
oraz satysfakcje z danego czynnika w ramach jednego pytania (np. pytanie nr 21 w kwestionariuszu
wywiadu dla przedsiebiorcéw z otwartego rynku pracy: Na ile wazne sq dla Pana(i) ponizsze sprawy z
punktu widzenia jakosci obstugi przez PFRON oraz jak Pan(i) ocenia w PFRON ustuge dofinansowania
do wynagrodzeri 0sob niepetnosprawnych w zakresie poszczegdlnych spraw?). W przypadku
niektérych pytan, wielo$¢ czynnikéw (28 ocenianych czynnikdw w jednym pytaniu) do oceny mogtaby
spowodowac znuzenie respondenta i problemy z zapamietaniem pierwszego kryterium przy czytaniu
ostatniego. Taka konstrukcja ankiety znacznie réwniez przyspieszy realizacje, poniewaz skrdci czas
czytania czynnikbw z dwodch pytan do jednego. Jednoczesnie nalezy zwrdéci¢ uwage, ze
zaprezentowane zmiany do narzedzi oraz zaprezentowane podejscie metodologiczne umozliwig
porownanie uzyskanych wynikéw do poprzednich edycji badania.

Tabela 1. Badane aspekty ustug dofinansowywania do wynagrodzen pracownikéw
niepetnosprawnych?

Charakterystyka ustugi

Aspekty ustugi niezalezne od PFRON

- wysokosc¢ uzyskiwanego dofinansowania do wynagrodzen

- zrozumiato$é/przejrzystosé przepiséw dotyczacych uzyskiwania dofinansowania do wynagrodzen

- terminy przewidziane na skfadanie wniosku

- termin przewidziany na wyptate dofinansowania do wynagrodzen

- czytelna konstrukcja wniosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o dofinansowanie do wynagrodzen

Komponenty ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwos¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej

- mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej

- sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

- dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty dofinansowania do wynagrodzen

- fatwos¢ obstugi Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

- sprawnos¢ Systemu Obstugi Dofinansowarn i Refundacji (SODiR)

- fatwosc i szybko$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie PFRON do potrzeb oséb niepetnosprawnych

- sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

2! Dotyczy: pracodawcdw z otwartego rynku pracy oraz pracodawcdw z chronionego rynku pracy. Zgodnie z
przyjetym zatozeniem ustuga nie jest poddawana ocenie w przypadku oséb niepetnosprawnych wykonujacych
dziatalnos¢ gospodarcza
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Charakterystyka ustugi

- mozliwosc¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwosc¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwos¢ kontaktu mailowego

- mozliwosc¢ kontaktu osobistego

- terminowos$¢ zatatwiania spraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o udzieleniu pomocy de minimis

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- postawa pracownikow PFRON wobec klientow

- godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z dofinansowaniem do wynagrodzen

dostosowanie obiektéw/pomieszczen Biura/Oddziatbw PFRON do potrzeb klientow/ oséb
niepetnoprawnych

- oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON

Tabela 2. Badane aspekty ustug refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne?

Charakterystyka ustugi

Aspekty ustugi niezalezne od PFRON

- wysokos¢ uzyskiwanej refundacji sktadek

- zrozumiato$é/przejrzystosé przepiséw dotyczacych uzyskiwania refundacji sktadek

- terminy przewidziane na skfadanie wniosku

- termin przewidziany na wyptate refundacji sktadek

- czytelna konstrukcja wniosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o refundacje sktadek

Komponenty ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwos¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej

- mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej

- sprawnosc trybu rozpatrywania wniosku

- dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty refundacji sktadek

- tatwos$¢ obstugi Systemu Obstugi Dofinansowarn i Refundacji (SODIR)

- sprawnos¢ Systemu Obstugi Dofinansowarn i Refundacji (SODiR)

- fatwosc i szybko$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

- sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

- mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwos¢ kontaktu mailowego

- mozliwos¢ kontaktu osobistego

- terminowos¢ zatatwiania spraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o udzieleniu pomocy de minimis

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- postawa pracownikow PFRON wobec klientow

- godziny, w jakich moina zatatwic sprawy zwigzane z refundacja sktadek

- dostosowanie obiektéw/pomieszczern Biura/Oddziatbw PFRON do potrzeb klientéw/oséb
niepetnosprawnych

- oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON

22 Dotyczy: 0s6b niepetnosprawnych wykonujacych dziatalno$é gospodarcza oraz niepetnosprawnych rolnikéw
lub rolnikdw zobowigzanych do optfacania sktadek za niepetnosprawnego domownika
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Tabela 3. Badane aspekty ustug dofinansowywania zadan ustawowych realizowanych przez
samorzady powiatowe??

Charakterystyka ustugi

Aspekty ustugi niezalezne od PFRON

- wysokosc¢ srodkow otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan ustawowych

77 2

- wysokosc¢ srodkow otrzymanych na obstuge zadan ustawowych

- termin przekazania srodkow

Komponenty ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwosc sktadania wniosku w formie papierowej

- sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

- dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty srodkéw wg algorytmu

- tatwosc i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnosé publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

- sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

- mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwos¢ kontaktu mailowego

- terminowos¢ zatatwiania spraw

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- postawa pracownikéw PFRON wobec klientow

Tabela 4. Badane aspekty ustug dofinansowywania programéw zatwierdzonych przez Rade
Nadzorcza PFRON?

Charakterystyka ustugi

Aspekty ustugi niezalezne od PFRON

- wysokos¢ s$rodkéw otrzymanych na realizacje programu ,Aktywny samorzad” / ,Programu
wyréwnywania roznic miedzy regionami

- termin przekazania srodkow

Komponenty ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwosc sktadania wniosku w formie papierowej

- sprawnosc trybu rozpatrywania wniosku

- dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty srodkow

- fatwosc i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb osoéb
niepetnosprawnych

- sprawnosc dziatania strony internetowej PFRON

- terminowos$¢ przekazywania srodkéow otrzymanych na realizacje programu , Aktywny samorzad”
/,,Programu wyréwnania réznic miedzy regionami”

- sprawnos$¢ rozliczenia srodkéw na realizacje programu , Aktywny samorzad” / ,Programu wyréwnania
réznic miedzy regionami”

3 Dotyczy: powiatowych jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego wykonujacych zadania

realizowane przez samorzady powiatowe w zakresie rehabilitacji spotecznej i zawodowej — Powiatowe Centra
Pomocy Rodzinie i Powiatowe Urzedy Pracy
24 Dotyczy: powiatowych jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego wykonujacych zadania
realizowane przez samorzady powiatowe w zakresie rehabilitacji spotecznej i zawodowej — Powiatowe Centra
Pomocy Rodzinie i Powiatowe Urzedy Pracy
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Charakterystyka ustugi

- mozliwosc¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwosc¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwos¢ kontaktu mailowego

- terminowos$¢ zatatwiania spraw

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- postawa pracownikow PFRON wobec klientow

Tabela 5. Badane aspekty ustug zrekompensowania gminom dochodéw utraconych?

Charakterystyka ustugi

Aspekty ustugi niezalezne od PFRON)

- wysokos¢ kwoty rekompensujacej utracone dochody

- zrozumiato$é/przejrzystosé przepiséw dotyczacych uzyskiwania refundacji sktadek

- terminy przewidziane na sktadanie wniosku

- terminy wyptaty kwoty rekompensujacej utracone dochody

Komponenty ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwosc sktadania wniosku w formie papierowej

- sprawnosc trybu rozpatrywania wniosku

- dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty kwoty rekompensujgcej utracone dochody

- fatwosc i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

- sprawnosc dziatania strony internetowej PFRON

- terminowos¢ przekazywania srodkow

- mozliwosc¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwosc¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwosc¢ kontaktu mailowego

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- postawa pracownikow PFRON wobec klientow

Tabela 6. Badane aspekty ustug dofinansowywania zadan ustawowych realizowanych przez
samorzady wojewddzkie?®

Charakterystyka ustugi

Aspekty ustugi niezalezne od PFRON

- wysokosc¢ srodkéw otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan ustawowych

77 2

- wysokosc¢ srodkow otrzymanych na obstuge zadan ustawowych

- termin przekazania srodkow

Komponenty ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej

- sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

- dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty srodkéw wg. algorytmu

- fatwosc i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnos¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON

25 Dotyczy: urzeddw gmin, ktére utracity dochody z tytutu zastosowania ustawowych zwolnierdr dla
prowadzacych zaktady pracy chronionej lub zaktady aktywnosci zawodowej z podatku od nieruchomosci,
rolnego, lesnego i od czynnosci cywilnoprawnych

%6 Dotyczy: wojewddzkich jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego wykonujacych zadania
realizowane przez samorzady wojewddztwa
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Charakterystyka ustugi

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

- sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

- mozliwosc¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwosc¢ kontaktu mailowego

- terminowos$¢ zatatwiania spraw

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- postawa pracownikow PFRON wobec klientow

Tabela 7. Badane aspekty ustug dofinansowywania zadan zlecanych przez PFRON fundacjom oraz

organizacjom pozarzagdowym

Charakterystyka ustugi

Dostarczenie ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- przejrzysty, tatwy w wypetnianiu wniosek o dofinansowanie zadan zlecanych

- mozliwosc sktadania wniosku w formie elektronicznej

- czytelna konstrukcja wniosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o dofinansowanie zadan zlecanych

- sprawnos$é/terminowosé oceny formalnej wnioskéw

- sprawnosé/terminowosé oceny merytorycznej wnioskéw

- mozliwos¢ odwotania sie od oceny negatywnej

- mozliwos¢ odwotania sie od oceny pozytywnej

- mozliwosc¢ otrzymana dofinansowania w kwocie wnioskowanej

- fatwos¢ obstugi Generatora Wnioskow

- sprawnosc systemu Generatora Wnioskow

- zrozumiato$é/przejrzystosé zasad konkursowych

- fatwosc i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnos¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb osob
niepetnosprawnych

- sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

- terminy, w jakich ogtaszane sg konkursy

- mozliwosc¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwosc¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwos¢ kontaktu mailowego

- mozliwosc¢ kontaktu osobistego

- terminowo$¢ zawierania umow

- terminowos¢ weryfikacji rozliczen

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- postawa pracownikéw PFRON wobec klientow

- godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z dofinansowaniem zadan zlecanych

- dostosowanie obiektéw/pomieszczern Biura/Oddziatébw PFRON do potrzeb klientéw/oséb
niepetnosprawnych

- oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON
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Tabela 8. Badane aspekty ustugi polegajacej na udzielaniu zwrotu kosztéw budowy lub rozbudowy

obiektéw i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych?

Charakterystyka ustugi

Charakterystyka ustugi (aspekty niezalezne od PFRON)

- wysokos¢ uzyskiwanego zwrotu kosztow

- zrozumiato$é/przejrzystosé przepiséw dotyczacych uzyskiwania zwrotu kosztéw

- terminy przewidziane na sktadanie wniosku

- terminy przewidziane na wyptate zwrotu kosztow

Dostarczenie ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej

- sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

- dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty srodkéw dot. refundacji

- fatwosc i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

- aktualnos¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

- sprawnosc dziatania strony internetowej PFRON

- mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- czytelna konstrukcja wniosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o zwrot kosztow

- mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwos¢ kontaktu mailowego

- mozliwos¢ kontaktu osobistego

- terminowos¢ zawierania umoéw

- czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- uzyskiwanie z PFRON zaswiadczen o udzieleniu pomocy de minimis

- postawa pracownikow PFRON wobec klientow

- godziny, w jakich moina zatatwic sprawy zwigzane ze zwrotem kosztéw

- dostosowanie obiektéow/pomieszczenn Biura/Oddziatdbw PFRON do potrzeb klientéw/oséb
niepetnosprawnych

- oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatbw PFRON

Tabela 9. Badane aspekty ustug polegajacej na przyjmowaniu od pracodawcéw obowigzkowych,

miesiecznych wptat na PFRON

Charakterystyka ustugi

Charakterystyka ustugi (aspekty niezalezne od PFRON)

- wysokos¢ obowigzkowych wptat ponoszonych na rzecz PFRON

- zrozumiato$é/przejrzystosé przepiséw dotyczacych wysokosci ponoszonych wptat

- terminy przewidziane na sktadanie deklaracji

- terminy przewidziane na dokonanie wpfaty

- czytelna konstrukcja drukéw deklaracji, tatwos¢ wypetnienia deklaracji

- czytelna konstrukcja drukéw informacji, fatwos¢ wypetnienia informacji

Dostarczenie ustugi (aspekty zalezne od PFRON)

- mozliwos¢ sktadania deklaracji w formie elektronicznej

- sprawnos¢ trybu weryfikacji dokumentow

- fatwos¢ obstugi systemu e-PFRON2

- sprawnosc systemu e-PFRON2

- aktualnos¢ informacji publikowanych w serwisie informacyjnym systemu e-PFRON2

- fatwosc i szybko$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON

27 Dotyczy: pracodawcdw z chronionego rynku pracy
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Charakterystyka ustugi

- aktualnos¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON

- przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb oséb
niepetnosprawnych

- sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

- mozliwosc¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

- mozliwosc¢ kontaktu telefonicznego

- mozliwos¢ kontaktu mailowego

- mozliwosc¢ kontaktu osobistego

- promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

- postawa pracownikow PFRON wobec klientow

- godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z dokonywaniem obowigzkowych wptat na PFRON

- dostosowanie obiektéw/pomieszczenn Biura/Oddziatbw PFRON do potrzeb klientéw/oséb
niepetnosprawnych

- oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON

Zastosowane pieciostopniowe skale pozwolg na wyliczenie usrednionej oceny przypisanej kazdego
z aspektow, tak pod katem znaczenia dla respondentdw, jak i oceny w odniesieniu do PFRON. Jak juz
wspomniano wczesniej pierwszym etapem do wyliczenia wskaznika jest identyfikacja i kategoryzacja
czynnikéw, ktére majg zwigzek z ksztattowaniem satysfakcji klienta. Czynniki zostaty dobrane zgodnie
ze specyfika Zleceniodawcy, ale takze w sposdb umozliwiajgcy poréwnania zadowolenia klientéw
w czasie (PFRON przeprowadzat juz badania satysfakcji klientéw i obecna metodologia zaktada
mozliwos$é pordownania wynikéw do lat wczesniejszych). Kolejnym etapem wyliczen wskaznika sg
badania ilosciowe, wtoku ktdrych respondenci okreslajg poziom swojego zadowolenia
z funkcjonowania poszczegélnych czynnikdw wspétpracy w skali od 1 do 5 (np. pytanie nr 21
w kwestionariuszu wywiadu dla przedsiebiorcéw z otwartego rynku pracy). Na tej samej skali
okreslajg réwniez waznos¢ poszczegdlnych elementéow wspdtpracy:

1 zdecydowanie niezadowolony 5 zdecydowanie zadowolony

Na podstawie uzyskanych wynikéw mozna wyliczy¢ srednig waznos$¢ konkretnego czynnika dla
klientow PFRON oraz jego Srednig ocene. Istotnym elementem analizy wynikéw badania satysfakcji
klienta jest poszukiwanie tzw. luk pomiedzy Srednimi wartosciami wagi i oceny danego obszaru
wspotpracy. Zestawienie wartos$ci wagi i oceny obszaru moze przyjmowac wartosci:

- Ujemne (luka ujemna) — srednia warto$¢ wag nadanych okreslonemu aspektowi jest nizsza od
sredniej oceny. Ujemna wartos¢ luki sugeruje, ze funkcjonowanie danego czynnika satysfakcjonuje
klientow. Dzieki temu mozliwa jest relokacja srodkdw na inne dziedziny, ktére zdecydowanie bardziej
potrzebujg dziatan naprawczych oraz zmian. W przypadku znaczgcej wartosci luki ujemnej mamy do
czynienia z obszarem przeinwestowanym, czyli takim, ktéry na macierzy znajduje swoje miejsce
w czwartej ¢wiartce.

- Dodatnie (luka dodatnia) — srednia warto$¢ wag nadanych okreslonemu aspektowi jest wyzsza od
sredniej oceny. Dodatnia wartos¢ luki sugeruje, ze funkcjonowanie danego czynnika nie w petni
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AT pOL A

satysfakcjonuje klientéw. Dlatego tez konieczne jest monitorowanie czynnika lub tez wprowadzenie

zmian zgodnie z zaproponowanymi rekomendacjami.

Uzyskane dane i wskazniki zaprezentowane zostang réwniez za pomocg macierzy CSl:

Wy=oki pozi

czynniki,
ktorych jakosc
nalezy poprawic
W DIErWSZE]
kolejnosci

Niski poziom
rodowolenia

czynniki, ktore

nalezy poprawic
w ostatnie]
kolejnosci

czynnik,
ktdrych poziom
jakosci nalezy

utrzymac

czynniki
umozliwiajace
relokacje na
wainiejsze

Wysoki paziam
Zadowolenia

dziedziny

Macierze graficznie przedstawiajg obszary wspotpracy charakteryzujg sie wtasciwym zarzadzaniem

lub wymagajgce poprawy. Customer Satisfaction Index — okreslajgcy poziom satysfakcji klienta,

pozwala na pomiar poziomu zadowolenia klientdw w odniesieniu do okreslonych wczesniej kategorii.

Na osi argumentéw bedzie umieszczona ocena poszczegdlnych obszaréw na skali od 1 do 5. Na osi

wartosci bedg umieszczone wagi réwniez zaczynajac od 1 do 5 (w celu lepszej wizualizacji wykreséow

zastosowane bedga skale dopasowane do zakresdw wagi i oceny dla kazdej z badanych kategorii).

Poniewaz badani mogg przyznawaé rdzne oceny i wagi poszczegdlnym etapom, dla kazdej macierzy

bedg wyznaczone oddzielne punkty przeciecia osi argumentéw i wartosci. OS wartosci bedzie

wyznaczona liczac Srednig wag, natomiast o$ argumentow jest Srednig ocen. Dodatkowo bedzie

wyznaczona prosta x=y, ktorej zadaniem jest wyznaczenie obszaréw, w ktdrych poziom satysfakcji

(oceny) zblizony jest do poziomu waznosci
(waga), co oznacza, iz dany punkt
charakteryzuje zblizona wartosé
wspotrzednych x i y (na macierzach
zastosowano kolor niebieski tej prostej).
Cyframi rzymskimi 0znaczono
poszczegblne  Cwiartki. Przy analizie
macierzy nalezy pamietaé, zze przy
wprowadzaniu dziatan naprawczych nalezy
skupi¢ sie na czynnikach, ktérych poziom
waznosci przewyzsza poziom oceny, oraz
tych, ktdrych odlegtos¢ od prostej x=y jest
najwyzsza.
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W éwiartce | znajdujg sie cechy o wysokiej waznosci i wysokiej ocenie. Sg to cechy dobrze zarzadzane,
czyli tak zwane strategiczne plusy. Nalezy dazy¢ do utrzymania ich w tej ¢wiartce. Docelowo nalezy
zwrdcié uwage na cechy znajdujace sie w Il éwiartce. Sg to cechy wazine, strategiczne z punktu
widzenia klienta, jednak ich poziom oceny, satysfakcji jest relatywnie niski (niespetniajgcy oczekiwan
klienta). Gtéwnym celem powinno by¢ przesuniecie tych cech do ¢wiartki I. Cwiartka Ill prezentuje
cechy najmniej istotne z punktu widzenia PFRON i wspétpracy z klientami. Niskie oceny sg do
przyjecia, poniewaz ich waga réowniez jest niska (¢wiartka ta skupia cechy stosunkowo nieistotne,
minusy o matym znaczeniu). Natomiast ¢wiartka IV prezentuje cechy przeinwestowane, posiadajg
one wysokg ocene nadang przez klientéw, natomiast relatywnie sg one dla nich mato istotne. Sg to
tzw. plusy o matym znaczeniu.

Celem zwiekszenia czytelnosci matryc komponenty poszczegdlnych ustug zostaty zagregowane do
kilku grup cech. Poszczegdlne grupy cech ostaty okreslone przez Zamawiajgcego w dokumentacji
projektowej. Byty to: przejrzysto$¢ i poprawnosé procedur i zasad, funkcjonalno$é systemow

informatycznych i teleinformatycznych PFRON, uzyteczno$é¢ strony internetowej PFRON,

terminowos¢ realizacji ustugi, promocija dziatarn prowadzonych przez PFRON, dostosowanie obiektow

PFRON do potrzeb osdb niepetnosprawnych oraz jako$é obstugi. Poszczegdlne komponenty ustug

zostaty kwalifikowane do wymienionych grup zgodnie z logika zaproponowang przez Zamawiajgcego

w_dokumentacji projektowej i zastosowana w metodologii badania (por. wykaz na str. 34-35).28

Warto przy tym podkreslié, ze zastosowanie agregacji cech nie uniemozliwito zatozonej oceny
polegajgcej miedzy innymi na okresleniu wptywu na ocene satysfakcji aspektéw zaleznych
i niezaleznych od PFRON. Zabieg ten byt mozliwy dzieki pozostawieniu tabel prezentujgcych
szczegbétowe luki kompetencyjne dla kazdego z komponentdéw analizowanych ustug.

28 Tabele powigzarh komponentéw ustug z kategoriami wykorzystanymi do opracowania macierzy CSI zostaty
zaprezentowane w zatgczniku 9.1 do niniejszego raportu.
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Il. Metodologia badania

2.1. Opis technik badawczych

Badanie miato charakter ilosciowo-jakosciowy. Uwzglednito ono cztery techniki badawcze:
1. analiza danych zastanych (desk research),

2. telefoniczne wywiady kwestionariuszowe (CATI),

3. zogniskowane wywiady grupowe (FGl),

4. panel ekspercki.

2.1.1. Analiza danych zastanych (desk research)

Analiza danych zastanych, w tym przede wszystkim: przepiséw ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 roku
o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (Dz. U. z 2018, poz.
511 ze zm.) oraz aktéw wykonawczych, zasad i procedur odnoszacych sie do wsparcia udzielanego
przez PFRON i raportu z badania satysfakcji klienta zewnetrznego PFRON z 2014 r. Informacje
pozyskane z wymienionych zrédet znalazty zastosowanie zaréwno na etapie opracowywania
metodologii badania (w tym kwestionariuszy wywiaddw), jak rowniez byty przydatne w kontekscie
prowadzonej w dalszej kolejnosci analizy wynikdéw badania.

2.1.2. Telefoniczne wywiady kwestionariuszowe (CATI)

Wywiady telefoniczne wspomagane komputerowo — CATI (ang. Computer Assisted Telephone
Interviews) to technika badan ilosciowych polegajagca na wykorzystaniu pracy ankieterow
kontaktujgcych sie z respondentami drogg telefoniczng. Podczas kontaktu ankieter odczytywat
respondentowi pytania zamieszczone w elektronicznej wersji kwestionariusza, w ktérym umieszcza
rowniez odpowiedzi. Do przeprowadzenia badania wykorzystywany byt system CADAS, ktory
umozliwiat nie tylko jego realizacje, ale takze biezaca kontrole, w tym rejestracje wywiadow.

2.1.3. Zogniskowane wywiady grupowe (FGI)

Uzupetnieniem materiatu badawczego zebranego w ramach wywiadéw telefonicznych byty
zogniskowane wywiady grupowe — FGI (z ang. Focus Group Interwiew). FGI mozna nazwac¢ badaniem
taczacym w sobie cechy wywiadu jakosciowego oraz obserwacji. Polegat na moderowaniu dyskusji
przez doswiadczonego badacza na okreslony temat. Pojedyncza sesja trwa ok. 2 godzin i byt
realizowany w specjalnym pomieszczeniu — fokusowni wyposazonej w mozliwos¢ rejestracji
przebiegu badania oraz podglad umozliwiajacy biezgcg obserwacje toku dyskusji. Przebieg FGI zostat
rejestrowany metodg audio-wideo celem sporzadzenia transkrypcji, ktdéra usprawnita proces
badawczy. Przed przystgpieniem do dyskus;ji, respondenci zostali poproszeni o wyrazenie zgody na
pismie do udziatu w nagrywanej sesji. Ponadto, zostali zgodnie z Rozporzgdzeniem o Ochronie
Danych Osobowych(RODO) poinformowani o celach, w jakich ich dane bedg wykorzystywane.

2.1.4. Panel ekspercki

Podsumowaniem procesu badawczego byt panel ekspercki z udziatem pracownikdéw nastepujgcych
jednostek organizacyjnych PFRON: Departamentu Audytu i Jakos$ci, Departamentu ds. Programow,
Departamentu ds. Rynku Pracy, Departamentu ds. Wptat, Departamentu ds. Finansowych,
Departamentu ds. Teleinformatyki, Departamentu ds. Promocji iInformacji (min. 1 pracownik
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z kazdej jednostki organizacyjnej PFRON). Przestankg do wytonienia takiego grona dyskutantéw byta
rola, jakg petnig poszczegdlne departamenty w osigganiu docelowych wartosci miernikéw
przypisanych do poszczegélnych celéw operacyjnych i strategicznych zdefiniowanych w Strategii
PFRON na rok 2018. Przedmiotem dyskusji prowadzonej w ramach panelu byty wnioski z badania
oraz zaproponowane rekomendacje. Ustalenia wynikajace z przeprowadzonej rozmowy zostaty
uwzglednione w raporcie koncowym.

2.2. Charakterystyka proby badawczej

2.2.1. Badanie ilosciowe

Realizacja badania technikg CATI pozwolita na osiggniecie zatozonego poziomu préby. Odnosi sie to
zarowno do petnej préby badawczej, jak i do poszczegdlnych jej warstw, wyrdznionych ze wzgledu na
typ klienta korzystajgcego z ustug PFRON.

Tabela 10. Préba uzyskana dzieki realizacji badania technikg CATI

Typ klienta Liczebnos¢ proby
pracodawcy z otwartego rynku pracy 150
pracodawcy z chronionego rynku pracy 100
osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza 146
niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do optacania sktadek za 100
niepetnosprawnego domownika

powiatowe centra pomocy rodzinie 100
powiatowe urzedy pracy 100
gminy 100
wojewaddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego realizujgce zadania 10
w zakresie rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych

organizacje pozarzadowe realizujgce projekty krajowe 100
pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON 151
Razem 1057

2.2.2. Badanie jakosciowe
W ramach badania zostaty przeprowadzone 4 wywiady, w ktdrych wzieto udziat po 2 przedstawicieli

wymienionych nizej kategorii klientow zewnetrznych z poszczegdélnych podpunktow:
a) z przedstawicielami jednostek samorzadu terytorialnego (4 osoby z PCPR, 1 osoba z PUP oraz
2 przedstawicieli wojewdédzkich jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego);

b) z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych (6 przedstawicieli organizacji FGl),

c) z pracodawcami zobowigzanymi do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON (6
przedstawicieli pracodawcéw),

d) z pracodawcami z otwartego (1 osoba) i chronionego rynku pracy (2 osoby), osobami
niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnos¢ gospodarczg (1 osoba), niepetnosprawni
rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania sktadek za niepetnosprawnego domownika (2
osoby).
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Z uwagi na to, ze w wywiadzie dedykowanym przedstawicielom samorzadu terytorialnego nie wzieli
udziatu reprezentanci urzeddw gmin, zostaty z nimi przeprowadzone uzupetniajgce wywiady
pogtebione (n=2).

W celu zréinicowania zebranego materiatu badawczego kazda sesje zorganizowano w innym
wojewddztwie. Wybrane zostaty nastepujace lokalizacje: Warszawa, Kielce, Poznan, Krakéw.

Narzedziem pomocnym w rekrutacji uczestnikdéw wywiaddw fokusowych byt list intencyjny, ktéry
stuzyt uwiarygodnieniu Wykonawcy badania w odbiorze potencjalnych uczestnikéw. Tres¢ listu
znajduje sie w zatgczniku do niniejszego raportu.
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lll. Charakterystyka klientow zewnetrznych

3.1. Pracodawcy z otwartego rynku pracy

Najwiecej objetych badaniem pracodawcéw z otwartego rynku pracy uzyskujgcych dofinansowania
do wynagrodzen niepetnosprawnych pracownikéw miato siedzibe w wojewddztwie wielkopolskim,
a nastepnie $laskim i mazowieckim. Na przeciwlegtlym biegunie uplasowaty sie wojewddztwa
warminsko-mazurskie, opolskie oraz zachodniopomorskie.

Wykres 1. Pracodawcy z otwartego rynku pracy wg wojewodztw

wielkopolskie 15,3%
Slaskie 13,3%
mazowieckie 12,0%
lubuskie 9,3%
pomorskie 9,3%
matopolskie 8,0%
kujawsko-pomorskie 6,0%
lubelskie 4,7%
tédzkie 4,7%
podkarpackie 4,7%
Swietokrzyskie 4,0%
dolnoslaskie 2,7%
podlaskie 2,0%
zachodniopomorskie 2,0%
opolskie 1,3%

warminsko-mazurskie 0,7%
Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

Zdecydowanie najpopularniejszg formg prawng wsrdd objetych badaniem pracodawcow z otwartego
rynku pracy byta indywidualna dziatalnos¢ gospodarcza, nastepnie spdtka z ograniczong
odpowiedzialnoscig, a w dalszej kolejnosci spétdzielnia, stowarzyszenie, spdtka cywilna oraz fundacja.
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Wykres 2. Formy prawne pracodawcow z otwartego rynku pracy

Indywidualna dziatalno$¢ gospodarcza 49,7%
Spotka z o.0.

Stowarzyszenie

Spotdzielnia

Spotka cywilna

Fundacja

Spétka jawna

Podmiot koscielny

Samorzadowa instytucja kultury
Biuro rachunkowe

Uczelnia

Inna spétka prawa handlowego
Jednostka samorzadu terytorialnego,
Spotka akcyjna

0z

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

Odzwierciedleniem opisanej powyzej prawidtowosci byt =zblizajgcy sie do 50% udziat
mikroprzedsiebiorstw. Przedsiebiorstwa mate stanowity nieznacznie ponad jedng trzecig podmiotéw
zaszeregowanych do kategorii pracodawcéw z otwartego rynku pracy.

Wykres 3. Wielko$¢ podmiotéw z otwartego rynku pracy

H Do 9 oséb

M 10-49 oséb

M 50-250 oséb

M Powyzej 250 oséb

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150
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Ponad potowa pracodawcéw z otwartego runku pracy uzyskiwata dofinansowanie dla zaledwie
jednego pracownika. Udziat podmiotéw, ktdre otrzymywaty te forme wsparcia dla ponad 20 osdb, byt
kilkuprocentowy.

Wykres 4. Liczba niepetnosprawnych pracownikéw, dla ktérych podmiot uzyskuje dofinansowanie
ml

m2-20

m21-38

m39-57

>57

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

Zdecydowana wiekszo$¢ podmiotdw zaszeregowanych do omawianej w niniejszym podrozdziale
kategorii otrzymywata dofinansowanie do wynagrodzen niepetnosprawnych pracownikéw w okresie
krétszym niz 5 lat.

Wykres 5. Okres, od kiedy podmiot uzyskuje dofinansowanie do wynagrodzen niepetnosprawnych
pracownikow

B Krocej niz rok
EmOd1ldo2lat
HOd3do4lat
B Od5 lat i wiecej

Nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

Znaczna wiekszos¢ wnioskow sktadanych do PFRON przez pracodawcow z otwartego rynku pracy
miata forme elektroniczna.

Wykres 6. Forma, w jakiej sktadane sa wnioski do PFRON o dofinansowanie wynagrodzen
niepetnosprawnych pracownikéw
B W formie elektronicznej

B W formie papierowej

B Nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150
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Oprécz pracodawcéw z otwartego rynku pracy badanie w ramach tej samej kategorii podmiotéw
objeto niewielkg liczbe firm zapewniajgcych takim pracodawcom obstuge rachunkowo-ksiegowa.

Znaczna wiekszosc¢ z nich miafa forme indywidualnej dziatalnosci gospodarczej.

Wykres 7. Forma prawna podmiotéw zapewniajacych obstuge rachunkowo-ksiegowq zwigzang z

dofinansowywaniem wynagrodzen niepetnosprawnych pracownikéw

B Indywidualna dziatalnos$¢
gospodarcza

M Inna spoétka prawa
handlowego

M Inna forma prawna

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

W wiekszosci przypadkow dofinansowywane byto zaledwie jedno miejsce pracy.

Wykres 8. Liczba pracownikéw, dla ktérych podmiot rozlicza dofinansowania

B 1 pracownik

M 2 - 4 pracownikéw

M Powyzej 4 pracownikow

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

Wykres 9. Liczba podmiotow, dla ktérych firma prowadzi rozliczenia dofinansowan
wynagrodzen oséb niepetnosprawnych

W 1 podmiot

W2 - 12 podmiotéw

W Powyzej 12 podmiotéw

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

do
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W ponad potowie przypadkéw firmy takie prowadzity rozliczenia dla wiecej niz jednego, lecz
rownoczesnie mniej niz 13 podmiotow.

Wykres 10. Rodzaje podmiotéw, na rzecz ktérych firm prowadzi rozliczenia dofinansowania do
wynagrodzen oséb niepetnosprawnych

i 7

M Pracodawca z otwartego rynku
pracy

B Pracodawca z chronionego rynku
pracy

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

Niemal powszechnie klientami zlecajgcymi takie ustugi byli pracodawcy z otwartego rynku pracy.

Wykres 11. Okres, od kiedy podmiot zajmuje sie obstugg dofinansowan do wynagrodzen oséb
niepetnosprawnych

B Od1ldo?2lat

EO0d3do4lat

B Od5 lat i wiecej

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z otwartego rynku pracy, N=150

Dwie trzecie objetych badaniem firm rachunkowo-ksiegowych zajmowato sie obstugg dofinansowan
do wynagrodzen oséb niepetnosprawnych przez okres co najmniej trzech lat.

3.2. Pracodawcy z chronionego rynku pracy

Pracodawcy z chronionego rynku pracy najczesciej ulokowani byli w wojewddztwach wielkopolskim
i dolnoslaskim, a w dalszej kolejnosci tédzkim, kujawsko-pomorskim, matopolskim, mazowieckim
i pomorskim. Najrzadziej zas podmioty swe siedziby mialy na terenie wojewddztw lubuskiego
i zachodniopomorskiego.
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Wykres 12. Pracodawcy z chronionego rynku pracy wg wojewoédztw

15,0%
14,0%

9,0%

8,0% 8,0% 8,0% 8,0%

5,0%

5,0%

3,0%
2,0%

2,0%

1,0% 1,0%

tédzkie
matopolskie
mazowieckie
pomorskie
$lgskie
podkarpackie
podlaskie
warminsko-
mazurskie
opolskie
lubelskie
lubuskie

9 o
-~ -~
w) (%]
© o

1%]
s 1<}
X =
g 3
2

Swietokrzyskie

kujawsko-pomorskie
zachodniopomorskie

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

Pracodawcow z chronionego rynku pracy najczesciej w badaniu reprezentowaty osoby zatrudnione
na stanowiskach specjalistycznych, wsréd ktérych znaczacy udziat mieli gtéwni ksiegowi. Osoby na
kierowniczych stanowiskach w tym wypadku relatywnie rzadko wcielaty sie w role respondentéw.

Wykres 13. Stanowiska, jakie respondenci petnig w objetych badaniem firmach

specjalista 24,5%

gtéwna ksiegowa 23,5%
ksiegowa 9,2%
dyrektor

kierownik

prezes

kadrowa

pracownik

zastepca kierownika/ dyrektora
odmowa

referent

samodzielny referent

wiasciciel

samodzielny specjalista

starszy referent

wspotwiasciciel

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100
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Wykres 14. Forma prawna objetych badaniem firm

Spotka z o.0. 38,4%
Spotdzielnia

Spétka jawna

Indywidualna dziatalnos¢ gospodarcza
Spotka akcyjna

Spotka cywilna

Spétka z 0.0. komandytowa

Stowarzyszenie

Spdtka komandytowa

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

W odrdznieniu od pracodawcéw z otwartego rynku pracy, pracodawcami z rynku chronionego
zdecydowanie najczesciej byty spdétki z ograniczong odpowiedzialnoscig, a nastepnie spotdzielnie
ispotki jawne. Ponadto w tym wypadku zaznaczyta sie wyrazna przewaga podmiotéow
zatrudniajgcych co najmniej 50 oséb.

Wykres 15. Wielkos¢ objetych badaniem firm z rynku chronionego

W 10-49 oséb

W 50-250 oséb

H Powyzej 250 oséb

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

Znaczna wiekszo$¢ objetych badaniem podmiotéw z chronionego rynku pracy korzystata
z dofinansowan do wynagrodzen juz przed rokiem 2008.
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Wykres 16. Okres, od kiedy firmy z rynku chronionego korzystajg z dofinansowan do wynagrodzen
0s6b niepetnosprawnych

H Do korica 2008 r.
H 2009-2011
m2012-2014
W 2015-2017

Nie wiem / nie pamigtam

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

Blisko potowa tych pracodawcéw (49,5%) uzyskiwata dofinansowanie do wynagrodzen co najmniej

52 pracownikdw, z czego 23,2 punktu procentowego przypadato na podmioty wykorzystujgce te
mozliwos$é dla ponad stu osob.

Wykres 17. Liczba pracownikdéw, dla ktérych podmiot uzyskuje dofinansowanie do wynagrodzen
m<=30

m31-51

m52-100

26,3%

m>100

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

Whioski sktadane byty niemal wytgcznie w formie elektronicznej.

Wykres 18. Forma, w jakiej firma skiada wnioski o dofinansowanie do wynagrodzen osoéb
niepetnosprawnych

B W formie elektronicznej

B W formie papierowej

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

Pracodawcy z chronionego rynku pracy bardzo rzadko korzystali z mozliwosci uzyskiwania zwrotu
kosztow budowy lub rozbudowy obiektédw i pomieszczen.
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Wykres 19. Otrzymywanie od PFRON zwrot kosztow budowy lub rozbudowy obiektéow i
pomieszczen

H Tak H Nie

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

Wykres 20. Okres, od kiedy firma korzysta z ustugi zwrotu kosztéow budowy lub rozbudowy
obiektoéw i pomieszczen

H Do korica 2008 r.

m2009-2011

H Nie wiem/nie pamietam

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami z chronionego rynku pracy, N=100

Jesli bardzo nieliczne podmioty rynku chronionego korzystaty z mozliwosci uzyskiwania zwrotu
kosztow budowy lub rozbudowy obiektéw i pomieszczen, to przewaznie byto to przez respondentéw
datowane na okres 2009-2011. Zastrzec jednak nalezy, ze wiekszos$¢ oséb, ktédrym zadano to pytanie,
nie umiata udzieli¢ na nie odpowiedzi.

3.3. Osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarczg

Objete badaniem osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza najczesciej mieszkaty
w wojewddztwach mazowieckim, $lgskim oraz wielkopolskim — co w przyblizeniu odzwierciedla
hierarchie wojewddztw wyznaczong ze wzgledu na populacje ich mieszkaincéw.
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Wykres 21. Osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalno$¢é gospodarczg wg wojewdédztw
15,8%

75%  68% 6,8% 68% .
2% 55%  4a0  48%
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wielkopolskie
warminsko-mazurskie
podkarpackie
zachodniopomorskie
kujawsko-pomorskie
Swietokrzyskie

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé¢ gospodarczg, N=146

Wykres 22. Czy firma bezposrednio sktada wnioski do PFRON w odniesieniu do ustugi refundacji
sktadek na ubezpieczenie spoteczne oséb niepetnosprawnych?

W Tak

B Nie, korzystamy z posrednictwa
innego podmiotu

H Nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalno$¢ gospodarczqg, N=146

Osoby niepetnosprawne wykonujgce dziatalno$¢ gospodarczg niemal nigdy nie sktadaty wnioskéw o
refundacje sktadek za posrednictwem innego podmiotu.

Wykres 23. Osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza wg pici

B kobieta B meiczyzna

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalno$¢ gospodarczg, N=146

Osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalno$¢ gospodarczg czesciej byli mezczyzni:
przewaga ich liczebnosci zblizyta sie do 10 punktédw procentowych.

56



Centrum Badan i AnalizRynku

AT oL

Wykres 24. Wiek oséb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza

W 18-30 lat
W 31-40 lat
W 41-50 lat
B 51iwiecej lat

Odmowa

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé gospodarczg, N=146

Pod wzgledem wieku, przewazaty osoby ponad 50-letnie. Blisko jedna czwarta respondentéw byta
w przedziale wieku od 41 do 50 lat. Osoby mtodsze stanowity niewiele ponad jedng szdsty tej
kategorii respondentdw.

Wykres 25. Poziom wyksztatcenia respondenta

1)4% B Podstawowe i nizsze

18,1%
D, ’
0, 7% B Zasadnicze zawodowe

H Srednie ogdlnoksztatcace
m Srednie zawodowe

H Policealne

B Wyisze

B Odmowa odpowiedzi

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé gospodarczq, N=146

Wyisze wyksztatcenie posiadata ponad jedna trzecia respondentéw zaszeregowanych do omawianej
kategorii, za$ posiadanie wyksztatcenia nizszego od sredniego zadeklarowane zostato przez mniej niz
jedna piatg objetych badaniem osdb.

Wykres 26. Stopien niepetnosprawnosci respondenta

B Znaczny (grupa l)

B Umiarkowany (grupa Il)

W Lekki (grupa IIl)

B Odmowa odpowiedzi

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujqcymi dziatalnos¢ gospodarczg, N=146
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Ponad potowa niepetnosprawnych oséb prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza posiadata
umiarkowany stopien niepetnosprawnosci. W przypadku znacznej wiekszosci respondentéw
zaszeregowanych do omawianej tu kategorii osdb nabycie niepetnosprawnosci miato miejsce
w okresie dorostosci.

Wykres 27. Moment nabycia niepetnosprawnosci przez respondenta

0,7% B Niepetnosprawnos¢ od urodzenia
5,8% 9,4%

H Niepetnosprawnos¢ nabyta przed 18
rokiem zycia

M Niepetnosprawnos¢ nabyta po 18
roku zycia

B Odmowa odpowiedzi

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé¢ gospodarczg, N=146

W przypadku znacznej wiekszosci respondentéw zaszeregowanych do omawianej tu kategorii oséb
nabycie niepetnosprawnosci miato miejsce w okresie dorostosci.

Wykres 28. Rok, od ktérego respondent prowadzi dziatalnos¢ gospodarcza

W 2000 lub dawniej
W 2001 - 2004
m 2005 - 2009
m2010-2013

2014 lub pdiniej

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé gospodarczq, N=146

Blisko potowa niepetnosprawnych oséb prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarcza prowadzita jg juz
przed rokiem 2005, lecz nieco ponad potowa tych respondentdw rozpoczeta korzystanie z refundacji
sktadek na ubezpieczenie spoteczne po roku 2014.

Wykres 29. Rok, od ktérego respondent korzysta z wyptacanej przez PFRON refundacji sktadek na
ubezpieczenie spoteczne

B Do korica 2008 r.
H 2009-2011
m2012-2014

m2015-2017

Nie wiem / nie pamietam

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalno$¢ gospodarczg, N=146
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Niemal dwie pigte respondentéw zaszeregowanych do omawianej kategorii oséb sktadato wnioski
o wyptacanie refundacji w formie papierowej.

Wykres 30. Forma, w jakiej respondent wnioskuje o wyptacanie przez PFRON refundacji sktadek na
ubezpieczenie spoteczne

B W formie elektronicznej
B W formie papierowej

H Nie wiem

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé gospodarczq, N=146

Osoby te uzasadniaty to gtdwnie przyzwyczajeniem i wygoda, lecz w dalszej kolejnosci sygnalizowany
byt problem techniczny zwigzany z zalogowaniem sie.

Wykres 31. Dlaczego respondent korzysta z formy papierowej

przyzwyczajenie, wygoda 34,0%
problem techniczny zwigzany z zalogowaniem sie
nie mam internetu

nie potrafie wypetnic elektronicznie

trudno powiedzie¢

pewniejsza forma

nie mégt $ciggnac na komputer ustugi, ktéra byt mu do tego
potrzebna

poniewaz wypelnia moja ksiegowa

bo miatem dostep do wniosku papierowego
bo wtedy tylko miatam taka mozliwosé
brakuje czasu

nie ma komputera

nie obsluguje komputera

poniewaz nie korzysta z internetu
wiekowi ludzie trudno sie uczyc

zte doswiadczenie z poczta elektroniczng

zmiany w formie elektronicznej wniosku

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalno$c¢ gospodarczq, N=146
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Wykres 32. Jaka forme prawng ma firma rachunkowo-ksiegowa

B Indywidualna dziatalnos¢
gospodarcza

W Spotka cywilna

H Inna forma prawna

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé gospodarczq, N=146

Trzy czwarte sposrdd firm rachunkowo-ksiegowych wykonujacych ustugi na rzecz oséb
niepetnosprawnych prowadzgcych dziatalnos¢ miato forme indywidualnej dziatalnosci gospodarcze;.

Wykres 33. Stanowisko, jakie respondent petni w firmie rachunkowo-ksiegowej

| wiasciciel

M ksiegowa

12,5%

M pracownik biurowy

H kadrowa

gtéwna ksiegowa

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalno$c¢ gospodarczq, N=146

Podmioty te w badaniu najczesciej reprezentowane byty przez witascicieli, a nastepnie przez
specjalistdw do spraw ksiegowosci.

Wykres 34. Liczba oséb, dla ktérych firma rachunkowo-ksiegowa rozlicza refundacje sktadki na
ubezpieczenie spoteczne dla oséb niepetnosprawnych

B 1 osoba

W 2-5 0séb

M 6-30 0s0b

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujgcymi dziatalnosé gospodarczq, N=146

Firmy ksiegowe przewaznie rozliczaty refundacje sktadki albo dla pojedynczych oséb, albo dla
niewielkiej ich liczby.
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Wykres 35. Okres, od kiedy firma zajmuje sie uzyskiwaniem refundacji sktadki na ubezpieczenie
spoteczne dla oséb niepetnosprawnych

W Krocej niz rok

EOd1ldo2lat

E0d3do4lat

H Od 5 lat i wiecej

Zrédto: wywiady CATI z osobami niepetnosprawnymi wykonujqcymi dziatalnosc¢ gospodarczqg, N=146

W nielicznej grupie firm rachunkowo-ksiegowych swiadczgcych ustugi na rzecz niepetnosprawnych
0sOb prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg blisko dwie trzecie stanowity podmioty wypetniajace
takie zadania przez okres ponad 4-letni.

3.4. Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do optacania sktadek
za niepetnosprawnego domownika

Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania sktadek za niepetnosprawnego
domownika, ktdérzy wzieli udziat w badaniu, najczesciej zamieszkiwali w wojewddztwie
podkarpackim, a nastepnie w matopolskim. Nie pojawit sie ani jeden taki respondent, ktéry by

mieszkat w wojewddztwie $lgskim, czyli w drugim pod wzgledem populacji wojewddztwie.

Wykres 36. Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika wg wojewaddztw

22,0%

9,0%

8,0% 8,0% 8,0%

7,0% 7,0%

4,0%
3,0%
2,0%

2,0% 2,0%

1,0% 1,0%

0,0%

lubelskie
tédzkie
pomorskie
lubuskie
podlaskie
opolskie
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Swietokrzyskie
kujawsko-pomorskie
mazowieckie
wielkopolskie
warminsko-mazurskie
zachodniopomorskie
dolnoslaskie

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100
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Uzyskiwanie refundacji na optacanie sktadki za niepetnosprawnego domownika byto znacznie rzadsze
od wariantu, wedle ktdrego sytuacja ta dotyczyta niepetnosprawnego rolnika.

Wykres 37. Udziat niepetnosprawnych rolnikéw oraz rolnikéw zobowigzanych do optacania sktadek
za niepetnosprawnego domownika

M sktadka na niepetnosprawnego
rolnika

B sktadka za niepetnosprawnego
domownika

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100

Wsrdd niepetnosprawnych rolnikdow byto doktadnie tyle samo kobiet i mezczyzn.

Wykres 38. Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do opfacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika wg ptci

M kobieta

B mezczyzna

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100

Najliczniejszg kategorig wiekowg byly osoby majgce ponad 50 lat.

Wykres 39. Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do opfacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika wg wieku

W 18-30 lat
M 31-40 lat
W 41-50 lat
W51 iwiecej lat

Odmowa

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100
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Odsetki 0séb o lekkim, umiarkowanym i znacznym stopniu niepetnosprawnosci byty wzgledem siebie
zblizone.

Wykres 40. Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do opfacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika wg stopnia niepetnosprawnosci

B Znaczny (grupa |)
B Umiarkowany (grupa Il)
| Lekki (grupa 1)

33,0% B Odmowa odpowiedzi

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100

U ponad potowy respondentéw przyczyna niepetnosprawnosci wystgpita po 18 roku zycia.

Wykres 41. Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do opfacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika wg momentu nabycia niepetnosprawnosci

B Niepetnosprawnos$¢ od urodzenia

B Niepetnosprawnos¢ nabyta przed 18
rokiem zycia

B Niepetnosprawnos¢ nabyta po 18
roku zycia

B Odmowa odpowiedzi

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100

Najliczniejszg kategoriag pod wzgledem poziomu wyksztatcenia byty osoby o wyksztatceniu
zasadniczym zawodowym.

Wykres 42. Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do optfacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika wg poziomu wyksztatcenia

M Podstawowe i nizsze

M Zasadnicze zawodowe

W Srednie ogdlnoksztatcace
m Srednie zawodowe

m Policealne

B Wyisze

B Odmowa odpowiedzi

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100
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Wykres 43. Rok, od ktérego respondent korzysta z wyptacanej przez PFRON refundacji sktadek na
ubezpieczenie spoteczne dla siebie lub domownika

H Do korica 2008 r.
m 2009-2011
H 2012-2014
W 2015-2017

Nie wiem / nie pamietam

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100

Najczesciej przywilej uzyskiwania refundacji na optacanie sktadek byt nabywany po roku 2014.

Wykres 44. Forma, w jakiej respondent skfada wnioski o refundacje sktadek na ubezpieczenie
spoteczne

B W formie elektronicznej

B W formie papierowej

H Nie wiem

Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100

Jedynie niespetna jedna piata rolnikéw wnioski o refundacje sktadata drogg elektroniczna.

Wykres 45. Przyczyny, dla ktorych respondent korzysta z papierowej formy wniosku o refundacje
sktadek na ubezpieczenie spoteczne
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Zrédto: wywiady CATI z rolnikami korzystajgcymi z refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne, N=100
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Brak umiejetnosci postugiwania sie Internetem i komputerem byt gtéwng przyczyng korzystania z

formy papierowe;.
3.5. Powiatowe centra pomocy rodzinie

Najwiecej objetych badaniem placowek PCPR potozonych byto na terenie wojewddztw
mazowieckiego i wielkopolskiego, a nastepnie dolno$lgskiego i kujawsko-pomorskiego.

Wykres 46. Placowki PCPR uczestniczgce w badaniu wg wojewdédztw
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Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami PCPR, N=100

zachodniopomorskie

Wsrdd tych podmiotéw niemal powszechne byto realizowanie ustawowych zadaid z zakresu
rehabilitacji spotecznej. Znaczna wiekszo$¢ z nich uczestniczyta réwniez w programie Aktywny
Samorzad, lecz uczestnikami Programu Wyrédwnywania Réznic Miedzy Regionami lll byto juz znacznie
mniej podmiotdw, cho¢ zaznaczy¢ nalezy, ze w programie tym brata udziat wieksza cze$é placéwek
PCPR.

Wykres 47. Placowki PCPR wg realizowanych programéw

Zadania ustawowe z zakresu rehabilitacji spotecznej finansowane 95.0%
ze $rodkéw PFRON st

Program ”Aktywny Samorzad” _ 87’0%

,Program Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami IIl” 54,0%

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami PCPR, N=100
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Wykres 48. Respondenci reprezentujacy placowki PCPR wg stanowisk
17,0%

8,0%
7,0% 7,0%
6,0% 6,0% 6,0%

0%
4,0%
3,0% 3,0%
2,0% 2,0%

1,0% 1,0%

dyrektor
referent
aspirant
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5 ©
bt Q.
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< £

starszy inspektor
specjalista
pracownik socjalny
konsultant
zastepca dyrektora
starszy specjalista
starszy pracownik
samodzielny referent
starszy referent
gtéwny specjalista
pracownik dziatu

pomoc administracyjna

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami PCPR, N=100

Placowki byly najczesciej reprezentowane przez osoby na stanowiskach kierowniczych
i specjalistycznych.

3.6. Powiatowe urzedy pracy
Najwiecej objetych badaniem powiatowych urzedéw pracy potozonych byto na terenie wojewddztw
mazowieckiego, Slgskiego i tédzkiego, najmniej zas w wojewddztwach podlaskim i matopolskim.

Wykres 49. Placowki PUP wg wojewddztw
12,1%
10,1%

9,1%
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6,1% 6,1%

51% 5,1% 5,1%

4,0% 4,0% 4,0%
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wielkopolskie
warminsko-mazurskie
podkarpackie
zachodniopomorskie
kujawsko-pomorskie
Swietokrzyskie

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami PUP, N=100
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Wykres 50. Respondenci reprezentujacy placowki PUP wg stanowisk
37,0%

4,0% 4,0% 3,0%  3,0%

1,0% 1,09 10% 1,0% 1,0% 1,0%

kierownik

specjalisci

zastepca dyrektora

dyrektor

posrednik pracy

doradca

wicedyrektor

inspektor

zastepca kierownika

wydziatu

rzecznik dziatu aktywizacji
rynku pracy

pracownik

pomoc administracyjna

p.o. kierownika dziatu

gtéwna ksiegowa

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami PUP, N=100

Powiatowe urzedy pracy najczesciej bylty reprezentowane przez osoby na stanowiskach
kierowniczych i specjalistycznych.

3.7. Gminy

Najwiecej objetych badaniem jednostek samorzadu terytorialnego szczebla gminnego potozonych
byto na terenie wojewddztw wielkopolskiego, a nastepnie dolnoslgskiego, podkarpackiego i
pomorskiego, najmniej zas w wojewddztwach opolskim i podlaskim.

Wykres 51. JST szczebla gminnego wg wojewddztw
16,0%

11,0% 11,0% 11,0%

7,0% 7,0%

50% 5,0%

4,0% 4,0%
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1,0% 1,0%
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podkarpackie
kujawsko-pomorskie
mazowieckie
warminsko-mazurskie
zachodniopomorskie
Swietokrzyskie

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami gmin, N=100
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Wykres 52. Respondenci reprezentujacy JST szczebla gminnego
m Skarbnik miast lub gminy

B Kierownik Referatu Podatkow lub

pokrewne
B Inspektor ds. wymiaru podatkow

lub pokrewne
B Referent ds. wymiaru podatkéw
m Niesprecyzowane kierownicze

W Niesprecyzowane specjalistyczne

M Inne

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami gmin, N=100
Gminy najczesciej reprezentowane byty przez inspektoréw do spraw wymiaru podatkéw lub osoby na

pokrewnych stanowiskach, a nastepnie przez kierownikow referatdw podatkowych lub pokrewnych
miejskich i gminnych jednostek organizacyjnych.

3.8. Wojewodzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego

Ponizszy wykres ukazuje liste wojewddztw, ktére byty w badaniu reprezentowane przez pracownikow
instytucji samorzagdéw wojewddzkich. Pomimo tego, ze 6 samorzaddw wojewddzkich nie byto
reprezentowanych przez zadnego respondenta, 10 objetych badaniem oséb reprezentowato tacznie
6 z 7 polskich makroregionéw. Nie dotyczy to bowiem jedynie makroregionu o nazwie wojewddztwo
mazowieckie, ktdry zostat wyodrebniony przez Gtdwny Urzad Statystyczny w roku 2018.

Wykres 53. Objete badaniem JST szczebla wojewddzkiego

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami instytucji szczebla wojewédzkiego, N=10
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Wykres 54. Respondenci reprezentujacy JST szczebla wojewddzkiego wg stanowisk

M kierownik

M inspektor

M gtéwny specjalista

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami instytucji szczebla wojewddzkiego, N=10

Osoby na stanowiskach kierowniczych stanowity wiekszosé respondentéw reprezentujgcych jednostki
organizacyjne wchodzace w skfad struktur wojewddzkich.

3.9. Organizacje pozarzadowe
Najwiecej biorgcych udziat w badaniu organizacji pozarzagdowych potozonych byto na terenie
wojewddztwa mazowieckiego, a nastepnie wojewddztw matopolskiego i pomorskiego.

Wykres 55. Organizacje pozarzgdowe wg wojewddztw
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Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100
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Organizacje najczesciej reprezentowane byty przez prezesdw. W dalszej kolejnosci reprezentowali je
wiceprezesi oraz kierownicy projektéw.

Wykres 56. Stanowisko, jakie respondent zajmuje w organizacji

prezes 27,0%
koordynator projektéw
wiceprezes

kierownik

sekretarz

cztonek zarzadu
pracownik administracyjny
dyrektor biura
ksiegowa

specjalista

gtéwna ksiegowa
przewodniczgca
skarbnik
wiceprzewodniczaca
doradca

logopeda

manager

kierownik placéwki
przedstawiciel

referent

ttumacz

zastepca

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

Blisko trzy czwarte tych organizacji miato forme stowarzyszen, zas doktadnie jedna czwarte — forme
fundacji. Podmioty koscielne i wyznaniowe oraz wszelkie inne byty rzadkoscia.

Wykres 57. Forma prawna organizacji pozarzgdowej

B stowarzyszenie
m fundacja
H podmiot koscielny i wyznaniowy

M inny podmiot

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100
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Wykres 58. Posiadanie przez organizacje statusu organizacji pozytku publicznego

W Tak

M Nie

M Nie wiem / trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

Przewazaty organizacje pozytku publicznego: stanowity one doktadnie cztery pigte objetych
badaniem podmiotéw wykonujgcych zadania zlecone.

Wykres 59. Rodzaju dziatalnos¢, jakg prowadzi organizacja

B Tylko nieodpfatng
B Tylko odptatng
M Zaréwno odpfatng, jak i nieodptatna

M Nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

Ponad potowa organizacji prowadzita zardwno dziatalnos¢ odptatng, jak i nieodptatng. Natomiast
dwie pigte organizacji skupiato sie wytgcznie na dziatalnosci nieodptatnej.

Wykres 60. Charakter organizacji

M organizacja samodzielna

M koto regionalne

H koto lokalne

M oddziat regionalny
oddziat lokalny

H nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

Znaczna wiekszos¢ miata charakter organizacji samodzielnych.
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Wykres 61. Miejsce, w ktérym znajduje sie siedziba organizacji

B Na wsi

B W miescie do 20 tys. oséb

B W miescie od 20 do 50 tys. osob

B W miescie od 50 do 100 tys. 0s6b
m W miescie od 100 do 500 tys. oséb

B W miescie powyzej 500 tys. oséb

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

Blisko dwie trzecie z nich potozonych byto w miastach o populacji przekraczajgcej 100 tysiecy
mieszkancow. Nieco ponad jedna czwarta organizacji ulokowanych byto w miejscowosciach liczgcych
do 50 tysiecy mieszkancow.

Wykres 62. Terytorialny zasieg dziatania organizacji

W Teren gminy

M Teren powiatu

M Teren wojewddztwa

M Zasieg ogolnokrajowy

1 Zasieg miedzynarodowy

H Nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

W wiekszosci przypadkéw deklarowanym zasiegiem dziatania byt zasieg ogdlnokrajowy. Zasieg
wojewddztwa posiadata nieco ponad jedna czwarta organizacji. Zaréwno mniejszy, jak
i miedzynarodowy zasieg byty atrybutami niewielkiej liczby organizacji. Wiekszo$¢ z nich (54%)
korzystata z mozliwosci dofinansowania przez PFRON projektéw w ramach zadan zlecanych jeszcze
przed rokiem 2009.

Wykres 63. Rok, od ktérego organizacja korzysta/ta z mozliwosci dofinansowania przez PFRON
projektow w ramach zadan zlecanych

M Do korica 2008 r.
W 2009-2011
m2012-2014
W 2015-2017

Nie wiem / trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

72



Centrum Badan i Analiz Rynku E
Wykres 64. Rodzaje beneficjentow wg typow niepetnosprawnosci, na rzecz jakich dziata
organizacja

Na rzecz réznych grup oséb niepetnosprawnych, nie skupiamy sie

()
na zadnej, konkretnej grupie oséb niepetnosprawnych 44%

Gtéwnie 0s6b z dysfunkcjg narzadu wzroku

Gtéwnie 0s6b z uposledzeniem umystowym o réznym podtozu
Gtéwnie os6b z dysfunkcjg narzadu ruchu o réznym podtozu
Gtéwnie 0s6b z autyzmem

Gtéwnie o0séb z dysfunkcjg narzadu stuchu i mowy

Osdbb z niesprawnoscig intelektualng

Gtéwnie os6b chorych psychicznie

Rdzne grup niepetnosprawnosci

Gtéwnie 0s6b chorych na stwardnienie rozsiane (SM)

Oséb chorych psychicznie

Oséb ze schorzeniami drég oddechowych

Gtéwnie os6b chorych na Alzheimera

Gtéwnie 0séb z Zespotem Downa

Gtéwnie kobiet po mastektomii

Zrédto: wywiady CATI z przedstawicielami organizacji pozarzgdowych, N=100

Organizacje pozarzagdowe najczesciej dziataty na rzecz réznych grup oséb niepetnosprawnych, nie
skupiajac sie na zadnej scisle okreslonej ich grupie.

3.10. Pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON

Najwiecej objetych badaniem pracodawcéw zobowigzanych do dokonywania miesiecznych wptat na
PFRON miato siedzibe w wojewddztwach mazowieckim i $lgskim, a nastepnie dolnoslgskim,
wielkopolskim i tédzkim, najmniej za$ w wojewddztwie Swietokrzyskim.
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Wykres 65. Pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON wg
wojewodztw

21,9%

9,3%

7,9%
73%  66% 6,6%

4,6% 4,6%

3,3% 3,3% 2,6% > 0%
’ [v) 0,
1,3% 1,3% 0,7%

$laskie
dolnoslgskie
tédzkie
matopolskie
pomorskie
lubelskie
opolskie
lubuskie
podlaskie

Q2
=
]
2
2
o
N
©
€

wielkopolskie
kujawsko-pomorskie
zachodniopomorskie
warminsko-mazurskie
podkarpackie
Swietokrzyskie

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151

Wykres 66. Pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON wg form
prawnych

Spotka z o.0. 36,9%
Jednostka samorzadu terytorialnego,
Niesprecyzowana jednostka budzetowa

Spotka akcyjna

Spotdzielnia

Indywidualna dziatalnos$¢ gospodarcza

Spotka komandytowa

Spotka jawna

Szpital

Przedsiebiorstwo paristwowe

Spotka cywilna

Stowarzyszenie

Stacja sanitarno-epidemiologiczna

Spoétka z udziatem samorzadu terytorialnego

Nie posiada

Komenda miejska policji

Jednostka administracji rzgdowe;j
Jednoosobowa spotka Skarbu Paristwa
Jednoosobowa spétka samorzadu terytorialnego
Gminny osrodek kultury

Administracja panstwowa

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151

W grupie tej najwiecej byto spdétek z ograniczong odpowiedzialnos$cig, jednostek samorzadu
terytorialnego, spotek akcyjnych i spétdzielni.
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Wykres 67. Pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON wg wielkosci

H Do 9 oséb

H 10-49 oséb

B 50-250 os6b

B Powyzej 250 os6b

Nie wiem / trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151
Wiekszo$¢ podmiotdéw zatrudniata od 50 oséb wzwyz.
Wykres 68. Respondenci reprezentujgcy pracodawcéw zobowigzanych do dokonywania
miesiecznych wptat na PFRON wg stanowisk
specjalista 20,7%
ksiegowa 19,3%
gtéwna ksiegowa
kierownik
starszy specjalista, gléwny
inspektor
dyrektor
podinspektor
pracownik
zastepca
wspétwtasciciel
referent
sekretarka
skarbnik
administrator
asystent zarzadu
cztonek zarzadu
kadrowa
mtodszy specjalista
office manager
prezes
starszy inspektor
szef
wicedyrektor

wtasciciel

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151
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Pracodawcéw zobowigzanych do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON reprezentowali
gtéwnie pracownicy zatrudnieni na stanowiskach specjalistycznych — przewaznie zwigzanych z
ksiegowoscia.

Wykres 69. Okres, od kiedy podmiot dokonuje miesiecznych wptat na PFRON

B Krécej niz rok
EOd1ldo2lat
mO0d3do4lat
B Od5 lat i wiecej

72,5%

Nie wiem / trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151

Blisko trzy czwarte podmiotdow wchodzgcych w sktad omawianej w niniejszym podrozdziale kategorii
whnosito optaty na rzecz PFRON przez co najmniej 5 lat.

Wykres 70. Zatrudnianie w przeszfosci przez firmy pracownikéw niepetnosprawnych i miata z tego
tytutu prawo do dofinansowania ze srodkéw PFRON kosztow ich wynagrodzen

B Tak, zatrudniali$my takie osoby i mielismy
refundowane wynagrodzenia
H Tak, ale nie ubiegalismy sie o refundacje

M Nie zatrudniali$my takich oséb

M Nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151

Nieco ponad poftowa z nich w przesztosci nigdy nie zatrudniata oséb niepetnosprawnych, uzyskujgc
z tego tytutu prawo do dofinansowania ze sSrodkéw PFRON kosztéw ich wynagrodzen.
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Wykres 71. Powody, dla ktoérych podmiot nie zatrudnia niepetnosprawnych pracownikéw

Nie mielismy takich kandydatow 61,6%

Inne powody

Nie wiem / trudno powiedzieé

Obawialismy sie kosztéw
zwigzanych z koniecznoscig
dostosowania stanowiska pracy /
obiektu

Nie wiedzielimy o mozliwosci
refundacji czesci kosztéw
wynagrodzen

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151

Wykres 72. Rozwaianie przez pracodawce mozliwosci zatrudniania niepetnosprawnych
pracownikéw

8,7% | 7,4%

B Zdecydowanie tak

B By¢ moze, ale musimy mie¢ kandydatow o
odpowiednich kwalifikacjach

B Nie

B Nie wiem / trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z pracodawcami zobowigzanymi do wptat na rzecz PFRON, N=151

Wedle deklaracji respondentéw wynikato to gtéwnie z braku odpowiednich kandydatéw do pracy, a o
mozliwos$ci zmiany obecnej sytuacji przesadzi¢ mogtoby wtasnie znalezienie takich osdb.
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IV. Ogdélna ocena PFRON

4.1. Ogodlna ocena satysfakcji ze wspétpracy z PFRON

Zgodnie z przyjetym zatozeniem metodologicznym ocena satysfakcji klientéw PFRON obejmuje trzy
obszary analizy. Nadrzedny poziom, ktdry jest punktem wyjscia do prowadzonej analizy, odnosi sie
do ogdlnej satysfakcji ze wspdtpracy z PFRON. Uwzglednia ona catoksztatt kontaktéw z Funduszem
bez wzgledu na ich powody i zakres. Elementem analizy ogdlnej satysfakcji jest takze analiza
wizerunku, ktory z jednej strony jest pochodng wspodtpracy, z drugiej jednak jest takze swego rodzaju
pochodng ogdlnej oceny. Na podstawie zgtaszanych opinii mozliwe jest bowiem dociekanie na temat
relacji pomiedzy PFRON a odbiorcami jego ustug.

Do oceny zostata zastosowana 5-stopniowa skala, gdzie 5 oznaczato najwyisza note, z kolei
1 najnizsza. Z uzyskanych danych wynika jednoznacznie, ze oceny satysfakcji ze wspétpracy z PFRON
sg rozne w zaleznosci od grup klientéw, przy czym rdznice w przypadku niektdrych odbiorcow s3
znaczgce. Nie wszyscy bowiem prezentujg jednakowo przychylne podejscie do ustug swiadczonych
przez PFRON, cho¢ wyrazna wiekszo$¢ ocen ma zdecydowanie pozytywny charakter. Chodzi o sume
ocen 4 i 5, ktora siega nawet 92% w przypadku organizacji pozarzadowych, niepetnosprawnych
rolnikéw lub PCPR. Co ciekawe najstabsze oceny byty udziatem pracodawcéw z chronionego rynku
pracy (3,83 — por. wykres 73), ktérzy majg mozliwos$¢ korzystania z dwodch rodzajow ustug
oferowanych przez PFRON (dofinansowanie do wynagrodzen pracownikow niepetnosprawnych oraz
zwrot kosztow budowy lub rozbudowy obiektow | pomieszczenn zaktadu, transportowych
i administracyjnych), a wiec relatywnie wiekszg mozliwosé czerpania korzysci z dziatalnosci tej
instytucji. By¢ moze w ich przypadku réwniez oczekiwania odnosnie wsparcia, jakie powinni
otrzymywac z racji prowadzonej dziatalnosci sg na tyle duze, ze otrzymywane wsparcie okazuje sie
niewystarczajgce. W efekcie lepsze oceny zgtaszali nawet pracodawcy zobowigzani do ponoszenia
miesiecznych wptat na PFRON, a wiec przedstawiciele firm, dla ktérych wspodtpraca z PFRON nie
wigze sie z uzyskiwaniem okres$lonej korzysci.

Jesdli chodzi o negatywne lub skrajnie negatywne oceny (2 lub 1), to majg one niewielki udziat
mieszczac sie najczesciej w zakresie przyjetego btedu szacowania (3%). Jedynie w nielicznych
przypadkach mamy do czynienia z wiekszym udziatem niekorzystnych wskazan, jak chociazby
w przypadku gmin, gdzie az 7% respondentéw negatywnie odnosi sie do oceny wspétpracy z PFRON.

Jak wynika z prezentowanych dalej wykreséw najkorzystniejsze srednie oceny (4,52 — por. wykres
73) byly zgtaszane przede wszystkim przez organizacje pozarzadowe, ktdre sg odbiorcami ustugi
polegajgcej na finansowaniu przez PFRON zadan zlecanych z zakresu rehabilitacji spotecznej
i zawodowej o0séb niepetnosprawnych. Z punktu widzenia tego rodzaju podmiotéw realizacja zadan
zlecanych (nie tylko przez PFRON, ale takze samorzad) petni istotng role z punktu widzenia
finansowania dziatalnosci organizacji, ale takze daje mozliwos¢ spetniania statutowych rél. Niewiele
nizsza Srednia byta takze udziatem PCPR-6w (4,44 — por. wykres 73) oraz niepetnosprawnych
rolnikow korzystajacych z mozliwosci refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne za siebie lub
niepetnosprawnego cztonka rodziny (4,43 — por. wykres 73). W przypadku tych grup odbiorcéw
takze mozemy przyja¢, ze wsparcie jakie utrzymujg jest na tyle duze, ze buduje ono przychylne
nastawienie do instytucji, ktéra je oferuje. PCPR-y korzystajg z mozliwosci realizacji nie tylko zadan
ustawowych z zakresu rehabilitacji spotecznej, ale takie programéw zatwierdzonych przez Rade
Nadzorczg PFRON (,,Aktywny samorzad” czy , Program Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami lll).
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Wykres 73. Ogdlna ocena satysfakcji ze wspotpracy z PFRON wg typow klientéow zewnetrznych (skala od 1 do 5, gdzie 1 oznacza najnizsza, a 5 najwyiszg

note)

organizacje pozarzadowe realizujace projekty krajowe
(n=100)

powiatowe centra pomocy rodzinie (n=100)

niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzany do
opfacania sktadek za niepetnosprawnego domownika
(n=100)

gminy (n=100)

osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnosé
gospodarczg (n=146)

pracodawcy z otwartego rynku pracy (n=150)

pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych
wptat na PFRON (n=151)

powiatowe urzedy pracy (n=100)

wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu
terytorialnego realizujace zadania w zakresie
rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb...

pracodawcy z chronionego rynku pracy (n=100)

Srednia
m5 m4 3 m2 ml ocena

« 1 2

o 2
]
S
]
=1 .
-2 I

54% 38%

48% 42%

43% 39%

33% 51%

34% 50%

12%

23% 68%

20% 60%

20%

13% 61% 23%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057
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Z kolei dla rolnikdéw refundacja sktadek za ubezpieczenie spoteczne moze bys istotnym wktadem w
budzet domowy. Generalnie wiekszo$¢ odbiorcéw ustug odnosi sie do wspdtpracy z PFRON
pozytywnie udzielajgc $rednich ocen na poziomie 4,0 lub wiekszym. Jedynie w przypadku
pracodawcéw z chronionego rynku pracy mamy do czynienia ze Srednig ocen na poziomie 3,83. Ta
nizsza ocena potwierdza sie takze, choé oczywiscie w innej odstonie, takze w przypadku oceny
satysfakcji z ustug PFRON. Nalezy mie¢ przy tym na uwadze, ze analizowane réznice w ocenach nie
s3 znaczgco istotne zwaiywszy na fakt, ze plasujg sie one w gdérnej czesci zastosowanej 5-
stopniowej skali. Oznacza to, ze wspoétpraca z PFRON jest co do zasady oceniana pozytywnie.
Wskazywane w analizie wartosciowanie ma na celu ukazanie réinic pomiedzy poszczegdlnymi
grupami klientéow PFRON.

Majac na uwadze, ze obstuga klientdw czesto odbywa sie za posrednictwem oddziatdw regionalnych
PFRON wziety zostat pod uwagg takze rozktad odpowiedzi wg wojewddztw. Jak wynika z ponizszego
wykresu oceny sg pozytywne, a rozbieznosci w srednich ocenach pomiedzy najlepszymi
i najstabszymi notami nie sg znaczace. Najstabsze oceny w zestawieniu pochodzg od klientéow
z wojewddztwa $lgskiego, z kolei najlepsze z lubelskiego i swietokrzyskiego.

Wykres 74. Ogdlna srednia ocena satysfakcji ze wspétpracy z PFRON wg typéw klientéw
zewnetrznych wg wojewddztw (skala od 1 do 5, gdzie 1 oznacza najnizszg, a 5 najwyzszg note)

lubelskie 4,44
Swietokrzyskie 4,41
wielkopolskie
matopolskie

tédzkie
warminsko-mazurskie
podlaskie
podkarpackie
lubuskie

mazowieckie

opolskie

pomorskie
zachodniopomorskie
kujawsko-pomorskie
dolnoslaskie

Slaskie

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057

Respondenci, ktérzy nie oceniali wspdtpracy z PFRON maksymalng oceng zostali poproszeni
0 zasugerowanie zmian, jakie powinny zosta¢ wprowadzone w konkretnych obszarach, aby
w przysztosci mozna byto wystawi¢ noty maksymalne. Podsumowujgc uzyskane odpowiedzi nalezy
podkresli¢, ze odnoszg sie one zaréwno do aspektdéw ustug zaleznych, jak i niezaleznych od PFRON.
W pierwszym z kontekstéw czynniki wskazywane jako konieczne do zmiany lezg poza mozliwoscig
oddziatywania wfadz Funduszu.
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Ponadto nie wszystkie ze wskazan sg bezposrednio powigzane z ustugami, jakie PFRON sSwiadczy
w odniesieniu do okreslonej grupy klientdw zewnetrznych. W efekcie niektére z postulowanych
zmian majg ogodlniejszy charakter, odnoszac sie np. do szeroko rozumianego wsparcia oséb
niepetnosprawnych badz kwestii lezagcych poza obszarem oddziatywania PFRON (np. kwestie
obcigzen kosztéw pracy).

Patrzac na rozktady odpowiedzi udzielanych przez przedstawicieli poszczegélnych grup klientéw
widzimy, ze pracodawcy z otwartego rynku pracy (wykres 75) wskazujg przede wszystkim na

zagadnienia zwigzane z procesem obstugi (w tym przede wszystkim na koniecznos$¢ usprawnienia

kontaktu telefonicznego oraz podniesienia kompetencji pracownikdw PFRON), jak rowniez postulujg

zwiekszenie dofinansowania. Podobne aspekty wskazywali takze pracodawcy z rynku chronionego

(wykres 76), dla ktorych takze mozliwos¢é kontaktu i uzyskania informacji jest istotng kwestia.
Wskazujg takze na kwestie ujednolicania interpretacji przepiséw, ktdére to zagadnienie pojawia sie
zresztg w roznym kontekscie w przypadku wszystkich ustug oraz grup klientow.

Wykres 75. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszyé oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg pracodawcéw z otwartego rynku pracy)

tatwiejszy kontakt telefoniczny 22,8%
kompetentna i mila obstuga - pomocna
zwiekszone dofinansowanie

zmiany w sytemie elektronicznym

skrécenie procedur, zmiana procedur

bardziej zrozumiate wnioski

wysytka elektroniczna nie zawsze dobrze dziata
informacja dla matych firm/promocja
udoskonali¢ dziatanie systemu

bardziej dostepny dla oséb niepetnosprawnych
przyspieszenie terminu wyptat

mniejsza czestotliwos¢ sktadania wnioskéw

pomoc w interpretacji przepiséw prawnych

nie wiem / trudno powiedzie¢
Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Wykres 76. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg pracodawcéw z chronionego rynku pracy)

krétszy czas oczekiwania na rozmowe telefoniczng 40,8%

poprawienie jakosci i sprawnosci obstugi 21,1%

ujednolicenie interpretacji przepiséw 18,4%
zwiekszenie kwoty dofinansowania 18,4%
informowanie o zmianach w przepisach 15,8%

szybszy kontakt e-mail

uproszczenie wnioskow

kroétszy czas podejmowania decyzji
bardziej przejrzysta strona internetowa

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Wykres 77. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspoétpracy z PFRON (ocena wg 0séb niepetnosprawnych wykonujacych dziatalno$é gospodarczg)

mniej formalnosci, uproszczenie dokumentacji 23,5%
bardziej profesjonalna obstuga w urzedzie
lepszy kontakt telefoniczny

poprawa dostepnosci systemu informatycznego

poprawa terminowosci wyptacania sktadek

dofinansowanie do samochoddw i sprzetu
komputerowego

zwiekszenie dofinansowania

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146

Kwestia uproszczenia formalnosci pojawia sie jako nadrzedny postulat réwniez w przypadku oséb
niepetnosprawnych wykonujgcych dziatalno$¢ gospodarczg (wykres 77). Jako obszary wymagajace
zmiany wskazywane sg takze kwestie obstugi czy dostepnosci systemu teleinformatycznego pod

katem potrzeb osdb niepetnosprawnych. Wskazuje sie takze na koniecznosé poprawy terminowosci
wyptacania skfadek, tym niemniej nalezy tu mie¢ na uwadze, ze terminy sg kwestig regulowang
przepisami prawa. Formalnie nie sg mozliwe zadne odstepstwa w tym zakresie, stad tez oceny, jakie
sie pojawiajg mogg wynikac z subiektywnych odczu¢ respondentéw w zakresie pozgdanych terminéw
otrzymywanego wsparcia.

Wykres 78. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg niepetnosprawnych rolnikéw lub rolnikéw zobowigzanych do
optacania sktadek za niepetnosprawnego domownika)

wiecej informaciji i bardziej przejrzystrze przepisy
wyrozumiatosé

fatwiejsze wypetnianie i wysytka dokumentdw przez Internet
pomoc przy wypetnianiu wnioskow

dostepnosc telefoniczna utrudniona

mniej dokumentéw

wieksze dofinansowanie

wiecej oddziatéw

niesktadanie wniosku w przypadku zmiany sytuacji osobistej
lepsza dostepnosé dla oséb niepetnosprawnych

fatwiejszy dostep do specjalistéw

czestsza rehabilitacja

fatwiejszy dostep do komisji

skrécenie terminéw oczekiwania

wspolne turnusy rehabilitacyjne dla matki i dziecka

fundusze pomocnicze na sprzet, narzedzia

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Niepetnosprawni rolnicy, oprécz tego, ze w jednej trzeciej nie byli w stanie wskazaé pozadanych

obszaréw zmian, podkreslali znaczenie dostepu do informacji oraz przejrzystosc¢ przepisow (wykres
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78). Z ich punktu widzenia otrzymanie klarownych wyjasnien jest szczegdlnie istotne, podobnie jak
wyrozumiato$é ze strony urzednikdw. Nalezy bowiem pamietaé, ze osoby niepetnosprawne s3
populacjg, ktéra cechuje sie relatywnie nizszymi wskaznikami, jesli chodzi chociazby o poziom
wyksztalcenia.? Nie bez znaczenia mogg by¢ tez same rodzaje niepetnosprawnosci generujgce czesto
ograniczenia w dostepnosci informacji. Stad tez pojawiajg sie postulaty tatwiejszego wypetniania
whioskdéw czy wrecz pomocy w tej czynnosci.

Wykres 79. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczgce satysfakcji ze
wspoétpracy z PFRON (ocena wg PCPR)

zwiekszenie srodkéw / zmiany w algorytmie
ujednolicenie wnioskéw i zasad udzialania srodkéw
szybsze udzielanie informacji

podniesienie kompetencji pracownikow

bardziej czytelne przepisy

szersza informacja i promocja

poprawa terminowosci przekazywania srodkow
likwidacja barier architektonicznych

poprawa dziatania strony internetowe;j

fatwiejszy kontakt telefoniczny

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Wykres 80. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg PUP)

zwiekszenie srodkdéw i limitu 26,0%
polepszenie systemu teleinformatycznego

zmiana ustaw i procedur (uproszczenie przepisow)
wczesniejsze przekazywanie srodkow
uproszczenie formalnosci

polepszenie jakosci obslugi

wyrozumiatos¢

wydtuzenie okresu wydatkowania

nie wiem / trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

29 por. Raport koricowy ,,Badanie potrzeb oséb niepetnosprawnych”, Paristwowy Funduszu Rehabilitacji Oséb
Niepetnosprawnych, 2017
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Odrebng grupg klientéw PFRON sg jednostki samorzadu powiatowego — PCPR i PUP. Jak widaé na
ponizszych wykresach (79 i 80) gtdwny postulat reprezentantdw obydwu typdw instytucji wigze sie

z oczekiwaniem zwiekszenia Srodkéw, w tym Srodkéw algorytmowych, ktdore sg Scisle okreslone

przepisami_aktdw prawnych. Jest to zatem oczekiwanie kierowane nie tyle do PFRON, co do

ustawodawcy. Jako wazne i wymagajace zmiany wskazywane sg takze kwestie proceduralne
(ujednolicenie wnioskdéw, bardziej czytelne i uproszczone przepisy), co mozna uznaé¢ za o tyle

zaskakujgce, ze wskazania sg autorstwa urzednikéw, a wiec oséb obytych z realiami pracy urzedéw.
Pojawia sie takze wsréd PUP wskazanie na polepszenie systemow teleinformatycznych, ale takze (juz

w obydwu grupach odbiorcow) na kwestie terminowosci. Wskazania przedstawicieli PUP sugeruja, ze
pod hastem ‘terminowos¢’ rzeczywiscie moze by¢ rozumiane wczesniejsze niz dotad przekazywanie
srodkéw. Nie oznacza to oczywiscie, ze terminy nie sg dotrzymywane, ale z pewnoscig wskazania
respondentdw nie sg na tyle jednoznaczne, aby o tym przesadzac.

Wykres 81. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg gmin)

sktadanie dokumentacji drogg elektroniczng 20%

biezgce informowanie o zmianach przepiséw

uproszczenie przepisow

dotrzymywanie terminéw wyptat dochodéw utraconych

wprowadzenie korzystnych kryteriéw otrzymywania
srodkoéw na likwidacje barier architektonicznych

zeby byl formularz na zwrot srodkéw

wprowadzenie nowych uslug zachecajacych do
powstawania ZPCh

wiecej $wiadczen dla oséb niepetnosprawnych

wiecej srodkéw na przystosowanie urzedéw do obstugi oséb
niepetnosprawnych

poprawa dostepnosci dla 0s6b niepetosprawnych

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Oprdcz samorzadu powiatowego rowniez gminy (wykres 81) i wojewddztwa (wykres 82) sg w réznym
zakresie odbiorcami wsparcia ze strony PFRON. W ich przypadku réwniez postulowana jest potrzeba
uproszczenia przepisdw, ale takze umozliwienie przesytania dokumentacji drogg elektroniczng.

Dodatkowo pojawiajg sie kwestie zwigzane z jakoscig obstugi, przy czym dominujg réznorodne
wskazania na aspekty formalno-proceduralne.
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Wykres 82. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg wojewddzkich jednostek organizacyjnych samorzadu
terytorialnego realizujgcych zadania w zakresie rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb
niepetnosprawnych)?°

zmiany zasad i przepisow

ujednolicenie i uproszczenie sprawozdawczosci

poprawa jakosci obstugi

szybsze odpowiedzi na pytania, pisma

mozliwos¢ przesytania dokumentacji elektronicznie
spotkania edukacyjno-szkoleniowe

wczesniejszy termin

przekazywanie srodkéw do samorzaddw nizszego szczebla
udostepnienie komentarzy/interpretacji do przepiséw

wieksze dofinansowanie

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=10

Uproszczenie zasad i poprawa terminowosci w zakresie wyptaty Srodkéw to dwa gtéwne postulaty

organizacji_pozarzadowych realizujgcych zadania zlecane (wykres 83). Oczywiscie kwestia oceny
terminowosci podlega tym samym zastrzezeniom, jakie zostaty zgtoszone wczesniej. Usprawnienia
wymaga takze zdaniem respondentdw dziatanie systemdw informatycznych, ale tez sama
komunikacja na linii PFRON-NGO. Z kolei w przypadku pracodawcdédw zobowigzanych do dokonywania
miesiecznych wptat na PFRON (wykres 84) podstawowym i do$é oczywistym wskazaniem jest
zmniejszenie wysokosci opfat lub w ogdle odstapienie od naktadania na firmy tego obowigzku.

Wykres 83. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg organizacji pozarzgdowych realizujgcych zadania zlecane)

uproszczenie zasad

wieksza terminowos¢ w zakresie wyptaty srodkéw

usprawnienie systemow informatycznych

poprawi¢ komunikacje

zwiekszenie stawek za obstuge zadan

zwiekszenie liczby pracownikéw

rozwigzac problem nadmiernej centralizacji instytucji

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

30 7 uwagi na maftg liczebno$é¢ populacji w przypadku jednostek samorzadu wojewddzkiego prezentowane s3
dane pokazujace liczbe odpowiedzi.
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Wykres 84. Zmiany, jakie nalezatoby wprowadzi¢, aby polepszy¢ oceny dotyczace satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON (ocena wg pracodawcéw zobowigzanych do dokonywania miesiecznych wptat
na PFRON)

zmniejszenie wysokosci optat/likwidacja obowigzku

mozliwosc¢ przekazywania danych elektronicznie

30,9%

wieksze wsparcie oséb niepetnosprawnych

uproszczenie obstugi systemu

nie wiem/trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=151

Majagc na uwadze powyzisze szczegdtowe opinie, jak réwniez dokonane wczesniej ogdlne

spostrzezenia sugestie zmian w dziatalnosci PFRON wskazywane przez klientdw zewnetrznych

funduszu mozna pogrupowaé wg szeregu kategorii odnoszacych sie do nastepujacych aspektéw
Swiadczonych ustug:

Proces obstugi klientow — wskazania respondentdw przybierajg posta¢ rdéinorodnych
sugestii, od konkretnych zalecen zwigzanych z usprawnieniem kontaktu z pracownikami
poprzez rézne kanaty tgcznosci (telefon, mail) do ogdlnych zalecen podniesienia jakosci
obstugi. Jakos¢ obstugi (werbalizowana odniesieniami do fatwiejszego kontaktu
telefonicznego czy mailowego) jest nadrzednym aspektem podejmowanym przez praktycznie
wszystkich klientéw zewnetrznych Funduszu. Ten aspekt wydaje sie by¢ dla respondentéw
najistotniejszy, cho¢ jednoczesnie nalezy mie¢ na uwadze, ze jest to ocena subiektywna.
Ocena szybkosci okreslonej reakcji czy poziomu uprzejmosci urzednika obstugujgcego dang
osobe jest bowiem pochodng indywidualnych doswiadczen i oczekiwan konkretnego klienta.

Kwota dofinansowania/stopnia refundacji — respondenci oczekiwali wiekszych poziomdw
wsparcia, choé te stosowane przez Fundusz sg pochodng zapiséw w aktach prawnych
regulujgcych dziatania PFRON w zakresie rehabilitacji zawodowej i spofecznej osdb
niepetnosprawnych. Co wazne kwestie finansowe, jakkolwiek pojawiajg sie praktycznie
w przypadku wszystkich klientow, to jako kluczowe s3 traktowane przez przedstawicieli PCPR
i PUP, czyli instytucji samorzadu powiatowego odpowiedzialnych za realizacje zadan
z zakresu rehabilitacji spotecznej i zawodowej.

Kwestie formalne — sg zwigzane z samym procesem $wiadczenia ustug i dotyczg zaréwno
terminowosci wypetniania okreslonych powinnosci, jak i zbyt skomplikowanej zdaniem
respondentéw struktury dokumentéw (wnioskéw). W tym miejscu nalezy sie zastrzezenie, ze
podobnie jak w przypadku wysokosci wsparcia udzielanego przez PFRON okreslonym grupom
odbiorcow, zaréwno terminy (np. oceny wnioskéw czy przekazywanie dofinansowania), jak
i struktura wnioskéw sg narzucone przepisami prawa. Nalezy mie¢ zatem na uwadze, ze
ewentualne odstepstwa od terminéw wynikaty np. z btedéw popetnionych w sktadanych
whnioskach. Pojawiajg sie takze (gtdwnie w przypadku NGO, ale takize o0s6b
niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg) postulaty uproszczenia zasad
udzielania wsparcia. Podkreslenia wymaga na pewno to, ze przejrzystosc przepisow, ale takze
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powigzane z nimi kwestie dopetniania wymaganych formalnosci wydaja sie by¢ kluczowe w
przypadku niepetnosprawnych rolnikéw lub rolnikéw zobowigzanych do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika.

Dostepnos¢ informacji — postulat ten dotyczy miedzy innymi upowszechniania informacji
0 obowigzujacych procedurach, zakresie wsparcia, ale tez sposobie interpretacji istniejgcych
przepisdw prawa. Nie bez znaczenia jest takze informowanie o nastepujgcych zmianach
aktéw prawnych, bowiem nie wszyscy na biezaco $ledzg zmiany legislacyjne. Jak pokazaty
wywiady FGI dla odbiorcow ustug PFRON istotna jest czytelnos$¢ i przejrzysto$¢ wnioskow,
ktore majg obowigzek wypetnic. Jakkolwiek forma wnioskéw jest narzucona, to przydatne
mogtyby by¢ instrukcje z przyktadowo wypetnionymi wnioskami, a nie tylko z samymi
informacjami o tym, jak nalezy je wypetnia¢. Rozwigzatoby to wodwczas problemy
z nieczytelnoscig przepiséw, a takze z mozliwoscig interpretowania ich w wykluczajgcy sie
sposob.

Usprawnienie systemow teleinformatycznych — zaréwno sama obstuga systemoéw, jak
i mozliwos¢ przekazywania drogg elektroniczng dokumentacji w tych sytuacjach, kiedy
obecnie przewidziane jest sktadanie wnioskow w formie papierowej (np. w przypadku gmin
ubiegajacych sie o refundacje dochoddw utraconych).
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4.2. Wizerunek PFRON

Pochodng ogdlnej satysfakcji ze wspdtpracy z PRON jest takze wizerunek instytucji, jaki jest udziatem
przedstawicieli firm i instytucji wspdtpracujagcych z Funduszem w ramach rdznych obszaréw jego
dziatalnosci. Biorgcy udziat w badaniu przedstawiciele klientéw zewnetrznych Funduszu zostali
poproszeni o odniesienie sie do okreslen charakteryzujgcych PFRON. Jedli chodzi o ogdlng ocene to,

co wida¢ na prezentowanych dalej wykresach, przewazajg oceny pozytywne.

Wykres 85. Ocena PFRON jako instytucji dziatajacej na rzecz oséb niepetnosprawnych ogétem

rozwigzuje problemy oséb

. 24,1% 36,2% 19,4% 3,4% 1,8% 15,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientéw 25,4% 36,9% 16,4%  2,6%1,2% 17,5%
zewnetrznych
nowoczesna 22,3% 40,7% 17,2% 3,6% 1,6% 14,6%
sprawnie dziatajgca 27,2% 41,5% 15,4%  3,2%1,3% 11,3%
profesjonalna 29,7% 42,4% 12,7% 2,6% [1,3% 11,4%
efektywna finansowo 22,7% 31,1% 20,2% 4,8%1,4% 19,7%

M zdecydowanie sie zgadzam
B troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam
m zdecydowanie sie nie zgadzam

M zgadzam sie
M nie zgadzam sie
M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057

Wykres 86. Ocena PFRON jako instytucji dziatajagcej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg
pracodawcdéw z otwartego rynku pracy

rozwigzuje problemy oséb

. 24,0% 41,3% 193% 4,0% 1,3% 10,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientéw 18,7% 44,7% 24,7% 4,0% 1,3% 6,7%
zewnetrznych
nowoczesna 20,7% 41,3% 24,7% 4,0% 2,0% 7,3%
sprawnie dziatajaca 50,0% 15,3% 3,3% 1,3%3,3%
profesjonalna 24,7% 50,0% 16,7% 2,7% 0,7% 5,3%
efektywna finansowo 26,7% 45,3% 16,0% 3,3% 8,7%

M zdecydowanie sie zgadzam
M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam
M zdecydowanie sie nie zgadzam

M zgadzam sie
M nie zgadzam sie
M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150
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CAF P

Wykres 87. Ocena PFRON jako instytucji dziatajacej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg
pracodawcéw z chronionego rynku pracy

rozwigzuje problemy oséb

. N 33,0% 28,0% 9,0% 5,0% 12,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientéw 13,0% 33,0% 20,0% 8,0% 3,0% 23,0%
zewnetrznych

nowoczesna 14,0% 36,0% 23,0% 7,0% 3,0% 17,0%

sprawnie dziatajgca 13,0% 38,0% 33,0% 8,0% 2,0%6,0%
profesjonalna 19,0% 41,0% 23,0% 8,0% 2,0% 7,0%

efektywna finansowo 13,0% 2,0% 15,0%
B zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie
m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Wykres 88. Ocena PFRON jako instytucji dziatajacej na rzecz osob niepetnosprawnych wg oséb
niepetnosprawnych wykonujacych dziatalno$é gospodarczg

rozwigzuje problemy oséb

. 30,8% 34,9% 17,1% 6,8% 2,1% 8,2%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientéw 32,9% 30,1% 18,5% 2,1%(2,7% 13,7%
zewnetrznych
nowoczesna 28,8% 39,7% 16,4% 6,2% 4)1% 4,8%
sprawnie dziatajaca 35,6% 38,4% 17,1%  2,1%3,4%3,4%
profesjonalna 38,4% 37,0% 15,8% 2,1% 1,4

efektywna finansowo 34,2% 28,8% 19,2% 5,5% 2,1% 10,3%

M zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie
W zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146
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Wykres 89. Ocena PFRON jako instytucji dziatajagcej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg

niepetnosprawnych rolnikébw lub  rolnikdw zobowigzanych do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika
rozwigzuje problemy oséb
. 43,0% 34,0% 20,0% 1,0% 2,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientéw 41,0% 46,0% 7,0% 3,0% 3,04
zewnetrznych
nowoczesna 38,0% 37,0% 12,0% 3,0% 10,0%

sprawnie dziatajgca

profesjonalna 44,0%

efektywna finansowo 51,0%

M zdecydowanie sie zgadzam

M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam

m zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

7,0% 3,0% 2,04

40,0% 11,0% 3,0% 2,0%)

28,0% 9,0% 3,0% 9,0%

M zgadzam sie
M nie zgadzam sie
M trudno powiedzie¢

Wykres 90. Ocena PFRON jako instytucji dziatajacej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg PCPR

rozwigzuje problemy oséb

. 26,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientow 32,0%
zewnetrznych
nowoczesna 28,0%
sprawnie dziatajgca 28,0%
profesjonalna 35,0%
efektywna finansowo [AGA 38,0%

M zdecydowanie sie zgadzam
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam
M zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

47,0% 24,0% 1,0% 2,0%
46,0% 16,0% 1,0% 5,0%
54,0% 16,0% 1,0% 1,0%4
56,0% 14,0% 2,0%

50,0% 13,0% 2,0%
43,0% 6,0% 1,09

M zgadzam sie
M nie zgadzam sie
M trudno powiedzie¢
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Wykres 91. Ocena PFRON jako instytucji dziatajacej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg PUP

rozwigzuje problemy oséb

. 22,0% 49,0% 22,0% 3,0% 4,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientow 20,0% 48,0% 19,0% 1,0% 12,0%
zewnetrznych
nowoczesnha 11,0% 53,0% 24,0% 4,0%1,0% 7,0%
sprawnie dziatajgca 14,0% 61,0% 16,0% 4,0% 5,0%
profesjonalna 26,0% 56,0% 8,0% 5,0% 5,0%
efektywna finansowo 9,0% 35,0% 30,0% 6,0% 13,0% 17,0%
M zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie
m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedziec¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
Wykres 92. Ocena PFRON jako instytucji dziatajacej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg gmin

rozwigzuje problemy oséb

. 15,0% 26,0% 10,0% 1,0% 48,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientéw 13,0% 24,0% 6,0% 57,0%
zewnetrznych
nowoczesna 12,0% 30,0% 4,0% 54,0%
sprawnie dziatajgca 17,0% 31,0% 5,0% 47,0%
profesjonalna 18,0% 29,0% 3,0% 50,0%
efektywna finansowo 13,0% 18,0% 7,0% 62,0%
MW zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie
m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Wykres 93. Ocena PFRON jako instytucji dziatajagcej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg
wojewoddzkich jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego realizujacych zadania
w zakresie rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych3!

O eptntspranmych —
niepetnosprawnych

otwarta na
interesariuszy/klientow 5 3
zewnetrznych

nowoczesna 4 5

sprawnie dziatajgca 3 6

profesjonalna 4 4

2
1
1
2

M zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie
m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=10

Wykres 94. Ocena PFRON jako instytucji dziatajagcej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg
organizacji pozarzadowych realizujgcych zadania zlecane

rozwigzuje problemy oséb

. 42,0% 39,0% 12,0% 2,0% 2,0%3,0%
niepetnosprawnych
otwarta na
interesariuszy/klientéw 57,0% 30,0% 4,0% 1,0%2,0% 6,0%
zewnetrznych
nowoczesna 40,0% 42,0% 11,0% 4,0% 1,0% 2,0%
sprawnie dziatajgca 50,0% 31,0% 13,0% 4,0% 2,0%
profesjonalna 53,0% 39,0% 2,0% 2,0% 4,0%
efektywna finansowo 14,0% 1,0% 3,0% 5,0%
MW zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie
m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

31 7 uwagi na maftg liczebno$é¢ populacji w przypadku jednostek samorzadu wojewddzkiego prezentowane s3
dane pokazujace liczbe odpowiedzi.
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Wykres 95. Ocena PFRON jako instytucji dziatajagcej na rzecz oséb niepetnosprawnych wg
pracodawcéw zobowigzanych do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON

rozwigzuje problemy oséb
. 6,6% 26,5% 21,2% 2,0%3,3% 40,4%
niepetnosprawnych

otwarta na
interesariuszy/klientéw 23,2% 3,3% 11,3%
zewnetrznych
nowoczesna 10,6% 35,1% 19,9% 2,6% 2,0% 29,8%
sprawnie dziatajgca 12,6% 32,5% 17,9% 3,3% | 3,3% 30,5%

profesjonalna 14,6% 39,7% 159%  1,3% 3,3% 25,2%
efektywna finansowo Mo 21,2% 25,2% 4,6% 2,0% 43,0%

M zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie
M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie
m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=151

W ogélnym zestawieniu najmniej pozytywnych ocen przypisano do okreslenia, ze PFRON jest
instytucjg, ktora jest efektywna finansowo. Tego rodzaju ocena moze mie¢ zwigzek z brakiem
informacji na temat tego, jak w rzeczywistosci PFRON gospodaruje dostepnymi srodkami. Z kolei to,
co bez watpienia respondenci mogli oceni¢, czyli dostrzegalny przez klientéw efekt dziatalnosci
Funduszu (profesjonalizm i sprawnos$¢ dziatania), zostato ocenione najbardziej pozytywnie.
Relatywnie wysokie noty zostaty takze przypisane do okreslenn dotyczacych dziatan na rzecz osdb
niepetnosprawnych oraz otwartosci na klientéw. Zwraca uwage relatywnie wysoki udziat odpowiedzi
‘trudno powiedzie¢’ wsrdéd przedstawicieli gmin oraz pracodawcéw dokonujacych miesiecznych wpfat
na PFRON.

Jesli chodzi o szczegétowe oceny poszczegdlnych grup klientéw zewnetrznych to znajdujg sie one
w ponizszej tabeli (por. tabela 11 — celem wyrazZniejszego ukazania wystepujacych prawidtowosci
w zestawieniu uwzgledniano te sytuacje, kiedy wybrane grupy klientéw PFRON udzielaty co najmniej
50% pozytywnych ocen®’ w odniesieniu do danego okreé$lenia). Generalng konkluzjg jest to, ze
najbardziej krytycznie ocenili wizerunek PFRON przedstawiciele pracodawcéw z otwartego rynku
pracy oraz tych pracodawcdw, ktérzy dokonujg miesiecznych wptat na PFRON. Najwieksza
przychylnosé wykazujg natomiast przedstawiciele organizacji pozarzagdowych realizujgcych zadania
zlecane (najwiecej wskazan w__odniesieniu do okredlen: ,rozwigzuje problemy o0sdb
niepetnosprawnych”, ,otwarta na interesariuszy”, ,profesjonalna”). Przedstawiciele wojewddzkich
jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego najczesciej wskazywali na ,nowoczesno$¢” i

LSprawnos¢ dziatania”. Takze przedstawiciele PCPR i PUP wysoko ocenili wszystkie kryteria oceny
odnoszgce sie do wizerunku PFRON. Zgodnie z dokonanymi wyzej obserwacjami najwiekszy udziat
pozytywnych ocen w odniesieniu do kazdego ze stwierdzen pojawit sie w przypadku
»profesjonalizmu” (8 grup klientéw PFRON). Z kolei w najmniejszym stopniu (tylko 4 grupy klientow

32 Suma odpowiedzi ‘zgadzam sie’ oraz ‘zdecydowanie sie zgadzam’
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PFRON) odnoszono sie pozytywnie do kryterium ,efektywna finansowo” (odpowiedzi:

»,Zdecydowanie sie zgadzam, zgadzam sie).

Tabela 11. Wizerunek PFRON wg poszczegdlnych grup klientow

Okreslenie

Grupy klientéw PFRON

rozwiazuje problemy oséb 1. NGO (81% wskazan)

niepetnosprawnych

Otwarta na interesariuszy/
klientow zewnetrznych

Nowoczesna

Sprawnie dziatajaca

Profesjonalna

Efektywna finansowo

2. niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika (77% wskazan)

3. PCPR (73% wskazan)

4. PUP (71% wskazan)

5. osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza (65,7%
wskazan)

6. wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego (50%
wskazan)

1. NGO (87% wskazan)

2. niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika (87% wskazan)

3. wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego (80%
wskazan)

4. PCPR (77% wskazan)

5. PUP (68% wskazan)

6. 0soby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza (63%
wskazan)

1. wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego (90%
wskazan)

2. NGO (82% wskazan)

3. PCPR (82% wskazan)

4. niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika (75% wskazan)

5. osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalno$¢ gospodarcza (68,5%
wskazan)

6. PUP (64% wskazan)

7. pracodawcy z chronionego rynku pracy (50% wskazan)

1. wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego (90%
wskazan)

2. NGO (81% wskazan)

3. PCPR (84% wskazan)

4. niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika (87% wskazan)

5. osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza (74%
wskazan)

6. PUP (75% wskazan)

7. pracodawcy z chronionego rynku pracy (51% wskazan)

1. NGO (92% wskazan)

2. PCPR (85% wskazan)

3. wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego (80%
wskazan)

4. niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optfacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika (84% wskazan)

5. PUP (82% wskazan)

6. osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza (75,4%
wskazan)

7. pracodawcy z chronionego rynku pracy (60% wskazan)

8. pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON
(54,3% wskazan)

1. niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania sktadek za
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Okreslenie Grupy klientéw PFRON
niepetnosprawnego domownika (79% wskazan)
2. NGO (77% wskazan)
3. osoby niepetnosprawne wykonujace dziatalnos¢ gospodarcza (63%
wskazan)
4. pracodawcy z chronionego rynku pracy (51% wskazan)
Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057

Odrebnym aspektem powigzanym z wizerunkiem PFRON byty takze oceny pracy PFRON, gtéwnie
odnoszace sie do postaw pracownikéw (wykresy 96-106). Jak wynika z zestawienia ogdlnych ocen
(wykres 100) sg one w wiekszosci pozytywne, bowiem zgadzato sie z nimi w najgorszym przypadku
(ocena sprawnosci dziatania) 73% respondentéw. Z kolei najwiecej pozytywnych ocen (84,5%)
pojawito sie w przypadku wskazan na wysoka kulture osobistg pracownikéw, cho¢ terminowosé,
kompetencja czy obiektywizm w zatatwianiu spraw réwniez zdobyty co najmniej 80% pozytywnych
ocen. Widaé wiec, ze w_kwestii jakosci obstugi wyzwaniem jest nie tyle doprowadzenie do poprawy

relacji na linii klient-PFRON, co raczej zwiekszenie skali zadowolenia z przekazywanych informacji. Jak

wynikato z wczesniej przekazywanych opinii jednym z nadrzednych postulatéw zmian w strukturze
ustug (poza oczywiscie nadrzedng kwestig uproszczenia procedur i zasad $wiadczenia ustug) jest
umozliwienie osobom lub podmiotom korzystajgcym z ustug PFRON uzyskania wyczerpujgcych
informacji. W pewnym stopniu znalazto to odzwierciedlenie rowniez w ocenie postaw pracowniczych.
Jasnos$¢ przekazu informacyjnego otrzymanego od pracownika byta bowiem jednym z relatywnie

gorzej ocenianych aspektéw obstugi.

Analiza zestawien odnoszacych sie do poszczegdlnych grup klientéw (wykresy 97-106) nie wnosi
przestanek do uznania ktdregokolwiek z aspektéw jako wymagajgcego szczegdlnej uwagi
w odniesieniu dla kazdej z ustug. Rdznice poziomu krytycznych ocen (odpowiedzi ‘nie zgadzam sie’
oraz ‘zdecydowanie sie nie zgadzam’) poszczegdlnych postaw pracownikdw PFRON s3 na tyle mate,
Ze nie dajg podstaw do wnioskowania na temat pozgdanych zmian.
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Wykres 96. Ocena pracy PFRON ogétem

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscia
dziatania

11,1%  2,6% 1,3% 11,9%

Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 39,2% 35,1% 88%  31% L7% 12,1%

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w

. . 48,0% 29,4% 8,0% 1,9% 1,1% 11,5%
podejsciu do mojej sprawy
Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezytg
s I . 45,5% 32,3% 7,7% 15%1,4% 11,6%
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy
Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON
. . . 44,4% 32,9% 9,7% 2,0% 1)1% 9,8%
byty jasne i zrozumiate
Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kultur
/ ¥ v / & wy 3 3 57,3% 27,2% 3,5% 1,2%0,3% 10,5%

osobistg

Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiednig
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy

48,4% 30,6% 6,0% 1,9% 0,8% 12,4%

Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 49,0% 31,1% 7,1% 1,1%10,8% 10,9%

Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moja sprawe

. 51,0% 29,0% 55% 1,5%1,2% 11,7%
terminowo

Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
zatatwieniu sprawy

4,8% 1,001,1% 11,9%

B zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam/ troche sie zgadzam M nie zgadzam sie  zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057
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AT PO

Wykres 97. Ocena pracy PFRON wg pracodawcéw z otwartego rynku pracy

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscia
dziatania

5,3% 2,0% 4,0%

Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 34,0% 42,0% 12,7% 5,3% 2,0% 4,0%

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w

. . 44,0% 37,3% 8,7% 2,7% 2,7% 4,7%
podejsciu do mojej sprawy
Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezytg
s I . 38,7% 43,3% 8,7% 3,3%2,0% 4,0%
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy
Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON
. . . 42,0% 40,7% 8,0% 2,7%3,3% 3,3%
byty jasne i zrozumiate
Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kultur:
/Y v . / & wy 3 3 55,3% 36,0% 1,3% 3,3% 4,0%
osobistg
Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiedni
/ v P < / P 3 49,3% 36,7% 6,7% 2,7% 4,7%

ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy

Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 46,7% 38,7% 7,3% 2,7% 0,7% 4,0%

Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moja sprawe

. 48,7% 38,0% 3,3% 4,0% 2,0% 4,0%
terminowo

Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
zatatwieniu sprawy

46,0% 40,0% 5,3% 2,0% 1,3% 5,3%

MW zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150
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Wykres 98. Ocena pracy PFRON wg pracodawcéw z chronionego rynku pracy

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscig

L 23,0% 35,0% 25,0% 3,0%3,0% 11,0%
dziatania
Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 25,0% 36,0% 13,0% 11,0% 2,0% 13,0%

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w

o L 32,0% 34,0% 14,0% 7,0% 1,0% 12,0%
podejsciu do mojej sprawy

Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezyta

s I . 34,0% 33,0% 16,0% 3,0% 3,0% 11,0%
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy

Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON

) - ) 29,0% 37,0% 20,0% 3,0%[3,0% 8,0%
byty jasne i zrozumiate

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kultura

. 50,0% 35,09 5,0% % 1,0% 6,0%
osobistg ° 6 6 3,0% b b

Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiednig

oo . X 32,0% 37,0% 10,0% 5,0% |4,0% 12,0%
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy

Pracownik/cy PFRON jest/sa kompetentni 33,0% 32,0% 19,0% 2,0% 3,0% 11,0%

Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moja sprawe

. 37,0% 34,0% 12,0% 4,0% 2,0% 11,0%
terminowo

Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
zatatwieniu sprawy

37,0% 34,0% 13,0% 2,0% 2,0% 12,0%

B zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie B troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie M zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Wykres 99. Ocena pracy PFRON wg 0s6b niepetnosprawnych wykonujgcych dziatalno$é gospodarczg

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscia 8 29% 3 4% 2,7% 8 0%

dziatania
Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 41,8% 32,2% 8,2% 3,4% [4,1% 10,3%

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w

sl o 52,7% 24,0% 11,0% 3,4%1,4% 7,5%

podejsciu do mojej sprawy

Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezytg

i1 I L 49,3% 28,8% 8,9% 2,7%2,7% 7,5%

staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy :

Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON

. . . 50,7% 32,9% 6,8% 2,7% 6,8%
byty jasne i zrozumiate
Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kultur
/y b . / & Wy a 3 60,3% 23,3% 5,5% 1,4% 0,7% 8,9%
osobistg
Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiednig
i . . 52,7% 26,7% 6,8% 3,4%0,7% 9,6%
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy
Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 52,7% 30,1% 6,2% 1,4%0,7% 8,9%
Pracownik/cy PFRON zatatwit/li mojg sprawe
55,5% 29,5% 55% 1,4% 2,1% 6,2%

terminowo

Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w

L 5,5% 1,4% 2,1% 8,2%
zatatwieniu sprawy

MW zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146
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Wykres 100. Ocena pracy PFRON wg niepetnosprawnych rolnikéw lub rolnikéw zobowigzanych do optacania sktadek za niepetnosprawnego domownika

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnosci
/Y . v . / &sp 3 42,0% 40,0% 12,0% 2,0% 1,0
dziatania
Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 47,0% 40,0% 8,0% 2,0% 1,0%2,0

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w
. . 54,0% 35,0% 10,0% 1,09
podejsciu do mojej sprawy
Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezyt

/ v . Y / . vt 53,0% 37,0% 7,0% 1,0% 1,0%
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy
Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON

. - . 54,0% 33,0% 8,0% 3,0% 1,0% 1,0%

byty jasne i zrozumiate 4

Pracownik/cy PFRON wykazat/li si ka kult
/ ¥ wy ?Za /i s wysoka kultura 61,0% 34,0% 3,0% 1,0% M
osobistg

Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiednig
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy

54,0% 38,0% 4,0% 1,0% 1,0%2,0%

Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 57,0% 35,0% 6,0% 1,0%

Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moja sprawe
. 65,0% 28,0% 3,0% 2,0% 1,0%1}0%
terminowo
Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
L 59,0% REN 5,0% 1,0%2,0%
zatatwieniu sprawy
MW zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie M zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Wykres 101. Ocena pracy PFRON wg PCPR

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscia
dziatania

42,0% 49,0% 8,0% 1,0%

Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 50,0% 43,0% 6,0% 1,0%

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w
podejsciu do mojej sprawy

6,0% 1,0% 1,04

Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezytg

. L . 54,0% 37,0% 8,0% 1,0%
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy
Uzyskane informacje od pracownika/éw PFRON
. . . 46,0% 41,0% 11,0% 2,0%
byty jasne i zrozumiate
Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kultur
/ 4 Y / & Wy 3 3 72,0% 24,0% 3,0% 1,0%

osobistg

Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiednig
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy

58,0% 34,0% 7,0%1,0%

Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 64,0% 24,0% 9,0% 3,0%

Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moja sprawe

. 58,0% 29,0% 11,0% 2,09
terminowo

Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
zatatwieniu sprawy

61,0% 30,0% 6,0% 1,0% 2,09

M zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie M zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Wykres 102. Ocena PFRON wg PUP

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscig

. . 51,0% 9,0% 2,0% 15,0%
dziatania
Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 26,0% 49,0% 8,0% 1,0%1,0% 15,0%
Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w
aco /cy 0 yka a/ sig zy 0scla 41,0% 38,0% 6,0% 1,0% 14,0%
podejsciu do mojej sprawy
Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalez
,/,cy 0 . Y 2 a( . ezyta 37,0% 45,0% 4,0% 14,0%
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy
zyskane informacje od pracownika/éw PFRON
Uzyskane info a!qeo. praco . a/6 ° 32,0% 46,0% 14,0% 8,0%
byty jasne i zrozumiate
Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kultur
aco / ¥ 0 v . at/ sie wysoka kultura 51,0% 35,0% 3,0% 1,0% 10,0%
osobistg
Pracownik/cy PFRON poswiecit/li wiedni
e / v ° pO? .QC / OIdpo ednia 37,0% 40,0% 4,0% 2,0% 17,0%
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy
Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 42,0% 42,0% 6,0% 10,0%
Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moj raw
/cy 0 .a / 0J3 sprawe 39,0% 41,0% 5,0% 15,0%
terminowo

Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
zatatwieniu sprawy

43,0% 2,0% 12,0%

B zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie B troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie M zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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CAF P

Wykres 103. Ocena PFRON wg gmin

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscia

dzi . 32,0% 25,0% 4,0% [1,0% REN
ziatania
Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 38,0% 21,0% 4,0% 1,0% 36,0%

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w

o L 43,0% 18,0% 3,0% 36,0%
podejsciu do mojej sprawy

Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezytg

s L L 46,0% 15,0% 3,0% 36,0%
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy

Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON

) . ) 43,0% 19,0% 2,0% 1,0% 35,0%
byty jasne i zrozumiate

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kulturg

. 49,0% 15,0% 36,0%
osobistg
Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiedni
-ownik/cy poswiecil/li odp 2 44,0% 16,0% 2,0% 38,0%
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy
Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 47,0% 17,0% 1,0% 35,0%
Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moja sprawe
. 50,0% 12,0% REN
terminowo
Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
/ey ykazat/ v 46,0% 15,0% 1,0% 38,0%

zatatwieniu sprawy

W zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie M zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Wykres 104. Ocena pracy PFRON wg wojewddzkich jednostek organizacyjnych samorzadu terytorialnego realizujgcych zadania w zakresie rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych?

P PR o _
dziatania

Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 2 2 1 5

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w

il . 3 1 1 5
podejsciu do mojej sprawy
Pracownik/cy PFRON wykazat/li nalezytg 3 1 3 s
starannos¢ w zatatwieniu mojej sprawy
Uzyskane informacje od pracownika/éw PFRON L 5 .

byty jasne i zrozumiate

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kulturg
osobistg

Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiednig
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy

Pracownik/cy PFRON zafatwit/li moja sprawe

terminowo
Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
satatwioniu spravey _
M trudno powiedzieé M zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie M zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=10

33 7 uwagi na matg liczebno$¢ populacji w przypadku jednostek samorzadu wojewddzkiego prezentowane sg dane pokazujace liczbe odpowiedzi.
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Wykres 105. Ocena pracy PFRON wg organizacji pozarzagdowych realizujgcych zadania zlecane)

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie sprawnoscia
dziatania

Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 75,0% 15,0% 3,0% 2,0% 2

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie zyczliwoscig w
podejsciu do mojej sprawy

Pracownik/cy ot WYkazaVII na|e2Yta _ ﬂ
s I . 76,0% 17,0% 2,0%,0% 2
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy

64,0% 26,0% 6,0% 3,0% 1,04

81,0% 13,0% 1,0% 1,0% 2,0 M

Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON ﬂ
. . . 72,0% 16,0% 6,0% 3,0% 1,0%2
byty jasne i zrozumiate
Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kultur:
/ey ykazat/li sie wysoka 3 84,0% 10,0%  50% 1,0%
osobistg
Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiedni
e /ey P . Q / X P 3 79,0% 12,0% 5,0% 1,0% 3,0%
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy
Pracownik/cy PFRON jest/sg kompetentni 75,0% 17,0% 4,0% 2,0% 2,0
Pracownik/cy PFRON zatatwit/li mojg spraw
/ey . / 13 sp < 76,0% 14,0% 5,0% 2,0%1,0 M
terminowo
Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w .
L 83,0% 10,0% 2,0% 2 3,0%
zatatwieniu sprawy
M zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Wykres 106. Ocena pracy PFRON wg pracodawcéw zobowigzanych do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON
P . . -
racownik/cy PFRON \.Nyka.zaf/ll sig sprawnoscig 21,2% 37 7% 1019% 2,6
dziatania
Pracownik/cy PFRON wzbudzit/li moje zaufanie 23,8% 36,4% 11,9% 2,6
racownik/cy PFI.RIO.N wykaza-ﬂ/.ll sie zyczliwoscig w a1.8% 301% 9,.0% 0
podejsciu do mojej sprawy
P . . .
staranno$¢ w zatatwieniu mojej sprawy
Uzyskane informacje od pracownika/6w PFRON _
. . . 32,5% 30,5% 11,9% 0,7%1,3% 23,2%
byty jasne i zrozumiate

Pracownik/cy PFRON wykazat/li sie wysoka kulturg
osobistg

Pracownik/cy PFRON poswiecit/li odpowiednig
s L . EER 33,1% 6,6% 1,3% 1,3% 23,8%
ilo$¢ czasu na zatatwienie Pan/i sprawy
Pracownik/cy PFRON jest/sa kompetentni 31,1% 37,7% 6,0% 1,3%1,3% 22,5%

Pracownik/cy PFRON zatatwit/li moja sprawe

40,4% 28,5% 5,3% 1,3% 24,5%

. 34,4% 32,5% 53% 2,0% 25,8%
terminowo
Pracownik/cy PFRON wykazat/li obiektywizm w
L 36,4% 32,5% 5,3% 0,7%1,3% PERS
zatatwieniu sprawy
MW zdecydowanie sie zgadzam M zgadzam sie M troche sie nie zgadzam, troche sie zgadzam M nie zgadzam sie m zdecydowanie sie nie zgadzam M trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=151
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Ciekawym uzupetnieniem analizy dotyczacej wizerunku sg wypowiedzi respondentéw, zwtaszcza te
odnoszace sie do spontanicznych ocen. Tego rodzaju deklaracje, niepolegajagce na ocenie
sugerowanych okreslen, sg szczegdlnie cenne. W przypadku PFRON podstawowym aspektem, z
jakim kojarzona jest instytucja, jest dziatalno$¢ na rzecz oséb niepetnosprawnych. Tego rodzaju
skojarzenia pojawiajg sie w przypadku wiekszosci respondentéw, choé trudno o jednoznaczng ocene
czy skojarzenie to wynika z oceny dziatalnosci, czy tez jest ono efektem nazwy instytucji. Jest to
niejako baza wizerunku, ktdrej towarzyszg inne skojarzenia. Przyktadowo pracodawcy z otwartego

rynku pracy postrzegajg PFRON jako instytucje bogata, co moze wynikaé z tego, ze dysponuje on

duzymi (to oczywiscie pojecie wzgledne, ale z punktu widzenia przedstawicieli firm na pewno

uzasadnione) srodkami finansowymi. Instytucja kojarzy im sie réwniez z pomocg i udzielaniem

wsparcia osobom niepetnosprawnym, z misjg idobroczynnoscig, a takie w ogdle z osobami
niepetnosprawnymi,.

Osoby niepetnosprawne pojawiajg sie jako jedno z gtéwnych skojarzen w przypadku przedstawicieli
samorzgddéw gminnych czy zaktadéw pracy chronionej. W drugim przypadku istotnym skojarzeniem
jest biurokracja, co moze czesciowo ttumaczy¢ wzglednie niskie oceny satysfakcji ze wspotpracy (por.
wykres 73).

Waznga kwestia podjeta w trakcie wywiaddw byta rozpoznawalnos¢ PFRON. Pracodawcy z otwartego
rynku pracy wskazali chociazby, ze ich zdaniem osobom, ktdre nie miaty osobistego kontaktu z
PFRON w ogodle jest on nieznany jako instytucja. Pochodng tego jest takze znajomosé samego skrotu.
Jak wskazujg przedstawiciele PFRON klienci majg nierzadko problem z wymdwieniem go, czasami
nawet zapisujac go z btedami.

Najbardziej przychylne oceny byty udziatem przedstawicieli stowarzyszen, ktorzy bardzo pozytywnie
oceniali pracownikdw PFRON. Uwazajg, ze sg to osoby pomocne i zyczliwe, a samg instytucje uznaja
za profesjonalng. Ponownie mozemy tu znalez¢ powigzanie z ogdlna oceng satysfakcji ze wspétpracy,
ktora w przypadku przedstawicieli organizacji pozarzagdowych byta najwyisza sposréd wszystkich
grup klientéw zewnetrznych PFRON ujetych w badaniu.

Jesli chodzi o wyrdézniki PFRON sposrdd innych instytucji to ponownie pojawiajg sie tu odniesienia
do osdéb niepetnosprawnych, ktére sg bezposrednim oraz posrednim odbiorcg wszelkich dziatan
instytucji. Pojawiajg sie odwofania do relatywnie wiekszej wiarygodnosci instytucji, co moze miec
pewien zwigzek z innym opiniami, zgodnie z ktérymi podstawowg rdznicg jest to, ze inne instytucje
»Zabierajg”, a PFRON ,daje” (np. przedstawiciele NGO) czy z swego rodzaju solidnoscia.

Pojawiajg sie oczywiscie niekorzystne opinie, z godnie z ktérymi PFRON nie rézni sie niczym od innych
tego typu instytucji (np. niepetnosprawni rolnicy). Przedstawiciele wojewddzkich jednostek
samorzadu terytorialnego wskazujg natomiast na nadmiernie sformalizowane struktury, choc
jednoczesnie podkreslaja, ze jest niezwykle potrzebna.

,Wiarygodnos¢, bym powiedziata. Dla mnie PFRON »Znaczy PFRON sie nie rézni od innych
jest wiarygodniejszy niz jakas fundacja. No, bo urzedow. Nie rézni sie zupetnie”
tutaj no jako$ panstwo ma piecze nad tym i wierze Rolnik_FGl
w to bardziej, ze komus pomoze”

Pracodawca_FGlI

,Tu daja, a nie zabierajg”
NGO_FGI
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_ Jak takie badania W opiniach uczestnikéw wywiadéw PFRON jawi sie generalnie

przeprowadzajg, to juz o nich jako instytucja nowoczesna. Jedng zpodstaw oceny

dobrze swiadczy” (w przypadku pracodawcdw) byt chociazby sam fakt prowadzenia
Pracodawca FGI

badan satysfakcji wsréd klientéw. Przedstawiciele stowarzyszen
uwazajg, ze o nowoczesnosci PFRON swiadczy jego obecnosc
w mediach spotecznosciowych (np. profil na Facebooku), korzystanie z nowych technologii
i otwartos¢ na nowe pomysty. Z kolei starania w kierunku nowoczesnosci dostrzegajg reprezentanci
samorzadu terytorialnego (powiatowe i wojewddzkie jednostki samorzadu terytorialnego), cho¢ nie
sg przekonani czy w rzeczy samej na obecnym etapie mozna PFRON za tego rodzaju instytucje uznad.

Najwiecej watpliwosci w tym kontekscie mieli przedstawiciele otwartego i chronionego rynku pracy,
dla ktérych PFRON nie jest instytucjg nowoczesng, przede wszystkim ze wzgledu na brak pomocy przy
wypetnianiu wnioskdw. Mozna oczywiscie dyskutowaé z tego rodzaju uzasadnieniem, tym niemniej
pokazuje ono, ze oceny nie sg prostg pochodng okreslonych dziatarn zaplanowanych na osiggniecie
okreslonego efektu (np. w kontekscie nowoczesnosci moze to by¢ wdrazanie nowoczesnych
systemow teleinformatycznych). W tym przypadku o braku nowoczesnosci przesgdza bowiem
obserwacja, ktérg moznaby raczej przypisac¢ do kreowania wizerunku instytucji otwartej na klientow.

Generalna konkluzja z analizy wywiadéw pokazuje, ze PFRON jest pozytywnie odbierany.
Ukierunkowanie skojarzen na osoby niepetnosprawne oraz kierowanie pomocy finansowej do
réznych grup klientéw) jest pochodng nie tylko samej nazwy, ale takze struktury dziatan jakie sa
podejmowane. Dodatkowo PFRON, pomimo czasem krytycznych uwag, jest odbierany jako
nowoczesna i otwarta instytucja, ktérej dziatalnos¢ jest podporzgdkowana okreslonej misji.
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4.3. Zrédta informacji o ofercie PFRON

Istotnym aspektem oceny PFRON jest ten odnoszacy sie do zrddet informacji, z jakich korzystajg
klienci Funduszu. Jak pokazaty dotychczasowe analizy czes¢ z zagadnien, ktére respondenci podawali
w ramach spontanicznych wskazan dotyczyto kwestii udostepniania informacji. Ten aspekt moze
mie¢ znaczenie jesli chodzi o swiadome korzystanie z ustug PFRON. Niepetna wiedza czy tez btedna
interpretacja przepisbw moze w takich sytuacjach rodzi¢ niewtasciwe lub nawet niesprawiedliwe
oceny dziatania instytucji realizujgcej okreslone dziatania zgodnie z prawem. Jak pokazujg wyniki

badania (tabela 12) ogdlnie relatywnie najczesciej wykorzystywanym zrdédtem informacji jest strona

internetowa PFRON (90,2% wskazan na sporadyczne lub czeste korzystanie) oraz bezposredni

kontakt z pracownikiem Funduszu (82,7% wskazan na sporadyczne lub czeste korzystanie). Wzglednie

czesto (49,7% wskazan na sporadyczne lub czeste korzystanie) wykorzystywany jest takze kontakt

mailowy, co oznacza, e nalezy przywigzywa¢ duzg wage do zapytan sptywajgcych droga

elektroniczng. Warto tu podkresli¢, ze wtasnie w odniesieniu do kontaktu mailowego (telefonicznego
zreszty tez) zgtaszane byly przez respondentéw postulaty dokonania usprawnien, jesli chodzi o
reakcje ze strony pracownikéw PFRON.

Druga grupq zrédet informacji byty inne podmioty (firmy, instytucje). Zaréwno w ramach tej grupy,
jak i ogdlnie najrzadziej wykorzystywane byly informacje pochodzace od firm ksiegowych, z ktérymi
wspotpracujg respondenci. By¢ moze tego rodzaju ustugi ksiegowe zwalniajg niejako respondentéw
z koniecznosci osobistego zajmowania sie tematem proceséw, jakie obstugujg i tylko w nielicznych
przypadkach dochodzi do omawiania szczegétédw oferty PFRON. Ostatnim ze wskazywanych zrédet
informacji sq wreszcie media, cho¢ do tego Zrddta informacji nalezy podchodzié z rezerwa, bowiem
tego rodzaju informacje majg to do siebie, ze najczesciej wartosciujg i oceniajg opisywane
zagadnienie. Wptywajg w ten sposéb na ksztattowanie sie oceny odbiorcéw. Z tego powodu wieksze
znaczenie nalezatoby przypisywaé tym nosnikom informacji, ktére sg bezposrednio zalezne od
Funduszu.

Jedli chodzi o oceny, to wtfasnie te pochodzace z medidw zostaty uznane za najmniej

satysfakcjonujgce. Najwyisze Srednie oceny w 5-punktowej skali uzyskaty zZrddta informacji

powigzane z PFRON (kontakt bezposredni z pracownikami i strona internetowa), co oznacza, ze
prezentujg najpetniejszy zakres danych, jakich oczekujg respondenci. Szczegdlng uwage nalezy przy
tym zwréci¢ na strone internetowa, ale nie z uwagi na relatywnie najnizszg $rednig ocene
w opisywanej grupie zrodet informacji. Istotne jest to, ze sporadycznie lub czesto korzysta z niej 9 na

10 respondentdéw, co daje mozliwos$¢ przekazywania informacji praktycznie wiekszosci klientow.

Wazne jest przy tym, aby tresci byly na tyle uzyteczne, aby zacheci¢ osoby rzadziej zagladajgce na
strone Funduszu do czestszego korzystania z tego nosnika informaciji.

Patrzac na rozktady odpowiedzi udzielanych przez przedstawicieli poszczegdlnych grup klientéw
widzimy, ze rézne grupy klientéw majg rdzne preferencje zwigzane z korzystaniem z poszczegolnych
zrédet informacji:

- strona internetowa PFRON - jest to generalnie najczesciej wykorzystywane zrédto informacji,
wyjatkiem s3 przedstawiciele gmin, gdzie wykorzystanie strony internetowej jest najnizsze sposréd
wszystkich typéw klientéw PFRON, zwtaszcza jesli chodzi o czeste korzystanie. Podstawowe rdznice
pomiedzy poszczegdlnymi typami klientdw polegajg wtasnie na czestosci korzystania, cho¢ ta jest
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z kolei w duzej mierze pochodng potrzeb, jakie majg poszczegdlni respondenci.3* Najlepsze oceny
strony internetowej sg zgtaszane wtasnie przez przedstawicieli instytucji samorzadu terytorialnego.
Najstabsze noty nadawali natomiast pracodawcy z otwartego i chronionego rynku pracy;

Tabela 12. Wykorzystanie i ocena zrédet informacji o ofercie PFRON3®

Ogétem Czestosc korzystania ’Ocena

w ogéle sporadycznie czesto Srednia
strona internetowa PFRON 9,8% 42,0% 48,2%
kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON 17,3% 57,9% 24,8%
korespondencja mailowa 50,3% 35,0% 14,7%
instytucja posredniczaca 71,0% 18,6% 10,4%
znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu 77,3% 17,1% 5,6%
media 57,8%  332%  9,0%
firma ksiegowa, z ktérg wspotpracujemy 84,1% 6,6% 9,3%

Czestosc korzystania Ocena

Pracodawcy z otwartego rynku pracy - - p -
w ogéle sporadycznie czesto Srednia

strona internetowa PFRON 6,7% 42,7% 50,7% m
kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON 20,0% 58,0% 22,0%
korespondencja mailowa 53,3% 36,7% 10,0% m
instytucja posredniczaca 81,3% 16,0% 2,7% m
znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu 82,7% 14,0% 3,3% m
media 660%  287%  53% [ELLIN
firma ksiegowa, z ktéra wspdtpracujemy 80,0% 6,7% 13,3% m
Czestosc korzystania Ocena

Pracodawcy z chronionego rynku pracy p .
w ogble sporadycznie czesto Srednia

strona internetowa PFRON 3,0% 37,0% 60,0% eI/

kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON 2,0% 72,0% 26,0% BRI
korespondencja mailowa 43,0% 47,0% 10,0% BN
instytucja posredniczgca 76,0% 17,0% 7,0% 3,67
znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu 68,0% 20,0% 12,0%
media 54,0% 26,0% 20,0% BERYi
firma ksiegowa, z ktérg wspotpracujemy 94,0% 2,0% 4,0% 3,83
Czestosc korzystania Ocena

Osoby niepetnosprawne wykonujgce dziatalno$é gospodarcza y -
w ogdle sporadycznie czesto Srednia

strona internetowa PFRON 19,2% 52,7% 28,1% ¥y
kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON 26,0% 63,7% 10,3% BEER:L!
korespondencja mailowa 69,9% 25,3% 4,8% ENE]
instytucja posredniczaca 84,9% 10,3% 4,8% 3,45
znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu 91,1% 6,8% 2,1% 3,64
media 66,4% 26,0% 7,5% 3,50

34 Dodatkowo takze trzeba wzigé pod uwage, ze sposdb rozumienia okre$lenia czesto$ci moze mieé
subiektywny wymiar W efekcie to co dla jednych respondentéw bedzie okreslone jako sporadyczne, dla innych
bedzie zaliczone jako czeste.

35 Skala do okreslania czestotliwosci korzystania: 1 — w ogdle nie korzystam, 2 sporadycznie korzystam, 3
czesto korzystam. Skala do oceny satysfakcji: 1 — w ogdle nie jestem usatysfakcjonowany/a, 5 — jestem bardzo
usatysfakcjonowany/a.
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Ogétem

Czestosc korzystania

Ocena

firma ksiegowa, z ktérg wspotpracujemy

Niepetnosprawni rolnicy lub rolnicy zobowigzani do optacania
sktadek za niepetnosprawnego domownika

w ogole

61,6%

Czestos¢ korzystania

sporadycznie czesto Srednia

10,3%

28,1% BCWA]

Ocena

strona internetowa PFRON

kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON

korespondencja mailowa

instytucja posredniczaca

znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu

media

firma ksiegowa, z ktéra wspdtpracujemy

Powiatowe Centra Pomocy Rodzinie

sporadycznie czesto Srednia

strona internetowa PFRON

kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON

korespondencja mailowa

instytucja posredniczgca

znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu

media

firma ksiegowa, z ktérg wspotpracujemy

Powiatowe Urzedy Pracy

strona internetowa PFRON

kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON

korespondencja mailowa

instytucja posredniczaca

znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu

media

firma ksiegowa, z ktéra wspotpracujemy

Gminy, ktérym rekompensowane sg dochody utracone

strona internetowa PFRON

kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON

korespondencja mailowa

instytucja posredniczaca

znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu

media

firma ksiegowa, z ktérg wspotpracujemy

Wojewddzkie jednostki organizacyjne samorzadu terytorialnego
wykonujace zadania realizowane przez samorzad wojewodztwa

strona internetowa PFRON

kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON

korespondencja mailowa

instytucja posredniczaca

w ogoéle
190%  530%  28,0%
9,0%  72,0%  19,0%
77,0%  190%  4,0%
67,0%  280%  50%
730%  260%  1,0%
49,0%  41,0%  10,0%
90,0%  7,0%  3,0%
Czestosc korzystania Ocena
wogéle sporadycznie czesto Srednia
00%  11,0%  89,0% [N
2,0%  37,0%  61,0%
30%  41,0%  56,0%
46,0%  33,0%  21,0%
60,0%  250%  15,0%
37,0%  480%  15,0%
84,0%  70%  90% [N
Czestosc korzystania Ocena
w ogéle sporadycznie czesto Srednia
30%  450%  52,0%
19,0%  640%  17,0%
46,0%  37,0%  17,0%
220%  27,0%  51,0%
550%  330%  12,0%
380%  460%  16,0%
94,0%  40%  2,0%
Czestosc korzystania Ocena
w ogéle sporadycznie czesto Srednia
280%  590%  13,0%
340%  560%  10,0%
790%  200%  1,0%
880%  100%  2,0%
86,0%  11,0%  3,0%
750%  21,0%  4,0%
98,0%  2,0%  0,0%
Czestosc korzystania Ocena
wogéle sporadycznie czesto Srednia
00%  20,0%  80,0%
100%  300%  60,0%
300%  300%  40,0%
90,0%  100%  0,0%
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Czestosc korzystania Ocena
Ogétem p;

w ogble sporadycznie czesto Srednia
znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu 70,0% 30,0% 0,0%
media 60,0%  300%  10,0%
firma ksiegowa, z ktérg wspotpracujemy 0,0% 20,0% 80,0%

Organizacje pozarzadowe, ktéra otrzymuja dofinansowanie w Czestos¢ korzystania Ocena
ramach zadan zlecanych w ogéle sporadycznie czesto Srednia
strona internetowa PFRON 1,0% 15,0% 84,0%
kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON 1,0% 39,0% 60,0%
korespondencja mailowa 6,0% 55,0% 39,0%
instytucja posredniczaca 67,0% 23,0% 10,0% m
znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu 73,0% 19,0% 8,0%
media 590%  340%  7,0%
firma ksiegowa, z ktéra wspotpracujemy 84,0% 7,0% 9,0%

Pracodawcy zobowiazani do dokonywania miesigcznych wptat na Czestos¢ korzystania Ocena

PFRON w ogéle sporadycznie czesto Srednia
strona internetowa PFRON 7,9% 53,6% 38,4%
kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON 31,1% 58,9% 9,9%
korespondencja mailowa 61,6% 37,1% 1,3%
instytucja posredniczgca 85,4% 12,6% 2,0%
znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu 91,4% 8,6% 0,0%
media 642%  338%  2,0%
firma ksiegowa, z ktérg wspotpracujemy 82,8% 10,6% 6,6%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057

- kontakt telefoniczny z pracownikiem PFRON — sporadycznie lub czesto korzysta z tej mozliwosci od
dwéch trzecich (gminy czy pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON)
az do niemal 100% respondentéw (NGO czy PCPR). Podobnie jak w przypadku strony internetowe;j
najstabiej uzytecznosc tej formy kontaktu oceniali pracodawcy z otwartego i chronionego rynku pracy
oraz osoby niepetnosprawne wykonujgce dziatalnos$¢ gospodarczg;

- korespondencja mailowa — jest preferowana gtéwnie przez przedstawicieli instytucji (nawet 97%
wskazan w przypadku PCPR czy 94% wskazan w przypadku NGO). W przypadku pozostatych klientow
wykorzystywana bardzo rzadko (np. przez jedynie 23% niepetnosprawnych rolnikéw lub rolnikéw
zobowigzanych do optacania sktadek za niepetnosprawnego domownika). Oprécz zaufania do tego
rodzaju zrédta informacji (w przypadku instytucji tres¢ przekazywana pisemnie ma dodatkowa
warto$¢ mogacg miec charakter argumentu w ewentualnym sporze) trzeba na pewno wzig¢ pod
uwage szeroko rozumiane kompetencje cyfrowe uzytkownikéw, w tym takze dostepnosc sprzetu
komputerowego. Oceny wystawiane korespondencji mailowej nalezg do relatywnie najwyzszych
w catym zestawieniu. Wyjatkiem ponownie sg pracodawcy z otwartego i chronionego rynku pracy,
ktdrzy generalnie sg relatywnie bardziej krytycznie nastawieni do przedmiotu oceny;

- instytucja posredniczaca — wszelkiego rodzaju podmioty posredniczgce w przekazywaniu informacji
nalezaty do grupy wzglednie rzadko wymienianej przez klientéw PFRON. Wskazywato na nig jedynie
kilkanascie procent respondentdéw (np. pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych
wptat na PFRON czy osoby niepetnosprawne wykonujgce dziatalno$¢ gospodarczg), cho¢ w przypadku
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PCPR czy PUP byta to nawet ponad potowa wskazan. Oceny satysfakcji otrzymywanych informacji s
takze rézne w zaleznosci od klientéw, choé generalnie dos$¢ czesto sg wyraznie nizsze niz 4;

- znajomy przedstawiciel innej firmy, instytucji lub urzedu — to Zrédio informacji gtéwnie
wskazywane przez przedstawicieli instytucji, rzadziej natomiast firm. Nalezy do najstabiej ocenianych
praktycznie w catym zestawieniu klientéw PFRON;

- media — wskazywane w réznym stopniu przez poszczegdélnych klientéw PFRON, najczesciej przez
przedstawicieli PCPR i PUP, cho¢ tu zapewne trzeba wzigé¢ pod uwage fakt, ze mamy do czynienia
z przedstawicielami podmiotdéw, ktére z racji realizowanych zadan mogg mie¢ dos¢ czesto stycznosé
z Funduszem, w zwigzku z czym czesciej zwracajg uwage na pojawiajgce sie w mediach informacje na
temat PFRON. W pozostatych przypadkach respondenci mogg wykazujg mniejsze zainteresowanie
informacjami medialnymi dotyczgcymi PFRON. Co wazne media s3 w niemal kazdej grupie klientéw

PFRON najstabiej ocenianym zrédtem informacji;

- firma ksiegowa, z ktdrg wspétpracuje dany podmiot — wskazujg na nie gtéwnie pracodawcy, ktdrzy

czesto zlecajg ustugi ksiegowe podmiotom zewnetrznym. To Zrddto informacji jest (poza wyjgtkami
w postaci urzedow, ktdre takze wskazywaty na korzystanie z ustug zewnetrznych firm ksiegowych)
jest generalnie oceniane pozytywnie.
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V. 0Ogdlna ocena satysfakcji z ustug
Swiadczonych przez PFRON

Kolejnym z obszaréw analizy satysfakcji z obszaréw wsparcia kierowanych do réznych klientéow
zewnetrznych jest ogdlna ocena satysfakcji z ustug. Jest ona powigzana z dokonang wczeséniej ogdlng
oceng satysfakcji ze wspodtpracy z PFRON i jednoczesnie jest wstepem do prowadzonej w dalszej
kolejnosci analizy satysfakcji z poszczegélnych komponentéw ustug Swiadczonych przez PFRON na
rzecz réznych grup klientéw.

Rozktad danych odwotujgcych sie do oceny satysfakcji z ustug pozostaje w zwigzku z prezentowanymi
wyzej zestawieniami charakteryzujacymi satysfakcje ze wspdtpracy z PFRON. Jest to dos¢ oczywista
zalezno$é, bowiem ogdlny odbidr instytucji pozostaje w Scistym zwigzku z jego dziatalnoscia.
Podobnie jak przy ocenie satysfakcji ze wspdtpracy, tak i przy ocenie ustug zostata ona odniesiona do
poszczegdlnych wojewddztw. Srednie oceny sytuacji z ustug $wiadczonych przez PFRON
uksztattowaty sie na poziomie 4 pkt i wyzej. Ponownie wysoko zostato ocenione wojewddztwo
Swietokrzyskie (w poprzednim zestawieniu na pozycji 2 — por. wykres 74), relatywnie wysoko jest
takze uprzednio sklasyfikowane na pierwszym miejscu wojewddztwo lubelskie, a takze bedace na
czwartym miejscu matopolskie. Zwraca ponownie uwage relatywnie niska pozycja wojewddztwa
Slaskiego, choc¢ nalezy podkresli¢, ze ocena na poziomie 4 pkt oznacza pozytywng ocene satysfakcji ze
Swiadczonych ustug. Wyniki oceny satysfakcji z ustug swiadczonych przez PFRON nie nalezy jednak
bezposrednio wigzaé z oceng ustug swiadczonych przez Oddziaty PFRON, gdyz narzedzie badawcze
nie przewidywato odpowiedzi na tego typu pytanie.

Wykres 107. Srednia ogélna ocena satysfakcji z ustug $wiadczonych przez PFRON wg wojewédztw
(skala od 1 do 5, gdzie 1 oznacza najnizsza, a 5 najwyzsza note)

Swietokrzyskie 4,39

podkarpackie 4,36
matopolskie
lubelskie
mazowieckie
wielkopolskie 4,21
pomorskie 4,16
podlaskie 4,15
kujawsko-pomorskie 4,13
lubuskie 4,09
tédzkie 4,09
zachodniopomorskie 4,09
dolnoslaskie 4,07
Slaskie 4,06
warminsko-mazurskie 4,03

opolskie 4,00

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057
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Wykres 108. Srednia ogdlna ocena satysfakcji z ustug $wiadczonych przez PFRON wg obszaréw
wsparcia (skala od 1 do 5, gdzie 1 oznacza najnizszg, a 5 najwyzsza note)

Programy zatwierdzone przez Rade Nadzorczg PFRON 4,55

Zadania zlecane 4,31
4,30

Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne

Zrekompensowanie gminom dochodéw utraconych 4,25

>
N
o

Zadania realizowane przez samorzady wojewddzkie

Zadania ustawowe realizowane przez samorzady _ 3.98
powiatowe ’
Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikéw _ 3.94
niepetnosprawnych !
Dokonywanie obowigzkowych, miesiecznych wptat na
PERON I

Zwrot kosztow budowy lub rozbudowy obiektow i
pomieszczen zaktadu, transportowych i
administracyjnych

3,14

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057

Wystepujg oczywiscie réznice w uktadzie hierarchicznym (por. wykres 73 i 108), np. organizacje
pozarzagdowe realizujgce zadania zlecane sg klientami najlepiej oceniajgcymi wspdtprace z PFRON
(4,52 w 5-stopniowej skali — wykres 73), podczas gdy ich ogdlna satysfakcja z ustugi nie jest oceniana
najwyzej w zestawieniu (4,31 w 5-stopniowej skali — wykres 108). Wysoko odbierana jest przez PCPR
ustuga finansowania programoéw zatwierdzonych przez Rade Nadzorczg PFRON (4,55), ale juz nieco
nizej realizacja ustug w zakresie wsparcia zadan ustawowych realizowanych przez samorzady
powiatowe (3,98). Generalnie te dwie grupy klientow nalezg do najbardziej pozytywnie
odbierajgcych PFRON zaréwno w kontekscie ogdlnej wspodtpracy, jak i korzystania z konkretnych
ustug. Wystepujgce drobne rdznice pokazujg jednak mimo wszystko, ze mozna médwié o Scistym
zwigzku pomiedzy ogdlng satysfakcjg z ustug Swiadczonych przez PFRON, a 0ogdlng oceng wspotpracy.
Ponownie zwraca uwage najnizsza w analizowanym zestawieniu Srednia ocen zgtaszania przez
przedstawicieli pracodawcéw z chronionego rynku pracy.

Analiza ogdlnych sSrednich ocen satysfakcji z poszczegdlnych ustug (wykres 109) pokazuje, ze co do
zasady dominujg oceny pozytywne, wyrazajace zadowolenie badZ znaczne zadowolenie. Siegaja
nawet 95% odpowiedzi pozytywnych®®, jak w przypadku niepetnosprawnych rolnikéw korzystajgcych
z ustugi refundowania sktadek na ubezpieczenia spoteczne czy 98,1% w przypadku ,Programu

36 Suma odpowiedzi ‘jestem bardzo zadowolony/a’ oraz ‘jestem zadowolony/a’
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Wykres 109. Ogdlna ocena satysfakcji z ustug swiadczonych przez PFRON wg obszaréw wsparcia
i typow klientow (skala od 1 do 5, gdzie 1 oznacza najnizsz3, a 5 najwyzsza note)

Dofinansowanie do wynagrodzen Refundacja sktadek na

pracownikow niepetnosprawnych ubezpieczenia spoteczne
5 —Jestem bardzo r 65,0%
zadowolony(a 38,4%
5 — Jestem bardzo 10,0% Ve ’
zadowolony(a) 28,7%
4 —Jestem 30,0%
4 — Jestem _ 56.0% zadowolony(a) 41,1%

zadowolony(a) 58,7%

3 — Jestem $rednio 5,0%
3 — Jestem $rednio r 27,0% zadowolony(a) 14,4%
10,7

zadowolony(a) %

2 —Jestem
0,
2 — Jestem o zadowolony(a) w 0,0%
dowol 4,0% I 2%
zadowolony(a) w 13% matym stopniu !
matym stopniu !
1~ Jesterm 2,0% ‘ 1-Jestem 0,0%
niezadowolony(a) 0,7% niezadowolony(a) | 0.7%
) ] 1o% 0 Trud dgiee . 0:0%
0 - Trudno powiedzie¢ 0.0% rudno powiedziec | 1,4%

B Niepetnosprawni rolnicy

B Chroniony rynek pracy W Otwarty rynek pracy m ON prowadzace dziatalnoéé gospodarcza

Zadania ustawowe realizowane Programy zatwierdzone przez Rade

przez samorzady pOW|atowe Nadzorczq PERON
> Jdestenlw bardzo HZO% . 5 — Jestem bardzo 64,8%
zadowolony(a) 32,6% zadowolony(a) 55,2%
4 — Jestem 64,0%
zadowolony(a) 42,1%
4 — Jestem 33,3%
d |
3 —Jestem $rednio 14,0% zadowolony(a) 40,2%
zadowolony(a) 25,3%
2 —Jestem
0, _ z . 1 0,
zadowolony(a) w IOB(,)(;A 3 — Jestem érednio ,9%
matym stopniu e zadowolony(a) 3,4%
1-Jestem | 1,0%
niezadowolony(a) = 0,0% _
° 2 —Jestem 0,0%
zadowolony(a) w
| 10% matym stopniu 1,1%
0—Trud iedziec !
rudno powiedzie¢ 0,0%
B PCPR - Program wyrownywania réznic miedzy regionami
W PUP m PCPR W PCPR - Aktywny samorzad
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Zrekompensowanie gminom
dochodoéw utraconych

5 —Jestem bardzo
zadowolony(a)

4 — Jestem
zadowolony(a)

3 — Jestem Srednio

0,
zadowolony(a) 3,0%

0 — Trudno powiedzie¢ 3,0%

Zadania zlecane

5 — Jestem bardzo
zadowolony(a)

51

4 — Jestem
zadowolony(a)

3 — Jestem Srednio
zadowolony(a)

2 —Jestem
zadowolony(a) w
matym stopniu

1-—Jestem
. | 1,0%
niezadowolony(a)
0 — Trudno powiedzie¢ | 1,0%

,0%

,0%

0 —Trudno powiedzie¢

Zadania realizowane przez
samorzady wojewodzkie

5 — Jestem bardzo
zadowolony(a)

20,0%

4 — Jestem

0,
zadowolony(a) 80,0%

Zwrot kosztow budowy lub
rozbudowy obiektéw i
pomieszczen zaktadu,

transportowych i
administracyjnych

5 — Jestem bardzo
zadowolony(a)

4 — Jestem
zadowolony(a)

3 — Jestem Srednio
zadowolony(a)

2 —Jestem
zadowolony(a) w
matym stopniu
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Dokonywanie obowigzkowych, miesiecznych wptat na PFRON
5 — Jestem bardzo zadowolony(a) | NNENEGNG<TNGEGEG 123%

4 — Jestem zadowolony(a) 42,9%

3 — Jestem érednio zadowolony(a) | ENENGNIGIGEGIGNNEG 123%
2 — Jestem zadowolony(a) w matym stopniu | | NN 143%

0 - Trudno powiedzie¢ | NGINGEGNG 143%
Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057

Wyréwnywania Rdéznic Miedzy Regionami” (PCPR). W dwdch jedynie przypadkach (pracodawcow z
chronionego rynku pracy korzystajacych z ustugi zwrotu okreslonych rodzajéw kosztéw oraz
pracodawcow dokonujgcych comiesiecznych wptat na PFRON) mamy do czynienia z relatywnie
wiekszym udziatem odpowiedzi negatywnych (po 14,3%) czy odpowiedzi ‘trudno powiedzie¢
(réwniez po 14,3%). Jakkolwiek w odniesieniu do przedsiebiorcow ponoszacych comiesieczne koszty
tego rodzaju postawa jest w pewnym sensie zrozumiata, tak trudno o jednoznaczne wyttumaczenie
powoddw negatywnego nastawienia przedsiebiorcdw z chronionego rynku pracy, ktérzy mogg byc
beneficjentami dwdch rodzajow ustug swiadczonych przez PFRON. Uczestnicy panelu eksperckiego
zwrdcili uwage na to, ze zaktady pracy chronionej uzyskuja od PFRON obecnie istotnie mniejsze
wsparcie finansowe niz to miato miejsce w przesztosci, stad nizsza ocena satysfakcji we wspétpracy
PFRON i ogdlnego zadowolenia z ustug swiadczonych przez Fundusz. To mniejsze wsparcie zwigzane
jest ze zmiang regulacji prawnych. Faktem jest tez, ze przedstawiciele ZPCH w trakcie wywiadow FGl
ocenili PFRON jako instytucje zbiurokratyzowang, co wynika z tego, ze procesy pozyskiwania zwrotu
dofinansowania dla zatrudnianych pracownikéw odnoszg si e zazwyczaj do kilku co najmniej oséb.
Wptywa to na zwielokrotnienie dokumentacji i konieczno$¢ spetnienia wiekszej ilosci formalnosci.
Mogg by¢ one jeszcze wieksze, kiedy ZPCh korzysta takze z ustugi zwrotu kosztéw budowy lub
rozbudowy obiektdw i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych.
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VI. Satysfakcja z poszczegdlnych ustug
Swiadczonych przez PFRON

6.1. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych

Firmy zatrudniajgce niepetnosprawnych pracownikdow, ktdore otrzymujg od PFRON dofinansowanie do

wyptacanych im wynagrodzen oceniajg znaczenie tej ustugi bardzo wysoko. Dotyczy to zaréwno

pracodawcéw z otwartego, jak i chronionego rynku pracy. Co prawda w przypadku zaktaddéw pracy
chronionej odsetek pracodawcow oceniajgcych znaczenie jako co najmniej duze jest nieco wiekszy
niz w przypadku pracodawcéw z otwartego rynku pracy (wynosi 80% wobec 75,2%), to jednak
dokonane oceny pozwalajg zaktada¢, ze uzyskiwanie refundacji czesci kosztéw moze miec istotny
wptyw na fakt zatrudniania przez firmy oséb niepetnosprawnych. Bazujgc na takim zatozeniu ustuga
dofinansowania do wynagrodzen Swiadczona przez PFRON wydaje sie istotnym elementem systemu

rehabilitacji zawodowej 0séb niepetnosprawnych.

Wykres 110. Ocena znaczenia $wiadczonej przez PFRON ustugi dofinansowania do wynagrodzen
dla zatrudniania przez firmy oséb niepetnosprawnych wg pracodawcéw z otwartego rynku pracy

bardzo duze znaczenie 46,1%
duze znaczenie
srednie znaczenie
mate znaczenie

nie ma znaczenia

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Wykres 111. Ocena znaczenia $wiadczonej przez PFRON ustugi dofinansowania do wynagrodzen
dla zatrudniania przez firmy oséb niepetnosprawnych wg pracodawcéw z chronionego rynku pracy

bardzo duze znaczenie 54,0%
duze znaczenie
$rednie znaczenie
mate znaczenie

nie ma znaczenia

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Uzupetnieniem i potwierdzeniem dokonanych wyzej ocen ustugi dofinansowania do wynagrodzen
jest deklaracja pracodawcéw odnosnie zatrudniania niepetnosprawnych pracownikéw w sytuacji,
gdyby nie byto mozliwosci uzyskania tego rodzaju refundacji. Jak wynika z ponizszych wykreséw nie

wszyscy pracodawcy zdecydowaliby sie na zatrudnianie osdb niepetnosprawnych bez wsparcia

finansowego . Jak pokazujg wywiady fokusowe przeprowadzone z przedstawicielami réznych grup
klientow PFRON obawy (zwtaszcza pracodawcéw z otwartego rynku pracy) mogg wynikaé z
przywilejéw, jakie tym osobom przystugujg tzn. krotszy czas pracy, dtuzszy urlop. Niepetnosprawnosé
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moze takze rodzi¢ po stronie pracodawcéw obawy co do petnej dyspozycyjnosci niepetnosprawnych
pracownikéw, jak réwniez koniecznosci ponoszenia kosztéw zwigzanych z dostosowaniem
przestrzeni zaktadu pracy do ich potrzeb. Zdaniem pracodawcow specyfika niektérych rodzajow
dziatalnosci (np. produkcyjnej) sprawia, ze z uwagi na zaciggane przez firmy zobowigzania biznesowe
pracownicy potrzebni s3 w petnym wymiarze czasu pracy bez mozliwosci jego skracania. Generalnie
jednak obawy przed zatrudnianiem pracownikéw z niepetnosprawnos$ciami moga wigzaé sie z
brakiem doswiadczen w kontaktach z osobami niepetnosprawnymi. W takiej sytuacji mniejszym
kosztem moze sie dla pracodawcéw wydawaé miesieczna wptata na PFRON niz zatrudnianie oséb
niepetnosprawnych. Oczywiscie obawy te nie majg do korica uzasadnienia, o czym posrednio moga
Swiadczy¢ deklaracje respondentdw z zaktaddw pracy chronionej, ktérzy dostrzegajgc walory ptyngce
z zatrudniania o0sdb niepetnosprawnych, w duzo wiekszym stopniu wyrazajg gotowos¢ ich
zatrudniania, nawet w sytuacji braku dofinansowania do wynagrodzen.

Wykres 112. Gotowos$¢ do zatrudniania przez firmy oséb niepetnosprawnych niezaleinie od
wyptacanego przez PFRON dofinansowania do wynagrodzen wg pracodawcéw z otwartego rynku

pracy

B zdecydowanie tak
M raczej tak
M raczej nie
M zdecydowanie nie

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Wykres 113. Gotowos¢ do zatrudniania przez firmy osob niepetnosprawnych niezaleznie od
wyptacanego przez PFRON dofinansowania do wynagrodzen wg pracodawcow z chronionego rynku

pracy

32,0% B zdecydowanie tak
M raczej tak
M raczej nie
M zdecydowanie nie

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Nieco wiecej Swiatta na analizowane zagadnienie rzucajg wspomniane wyzej wywiady fokusowe.
Osoby zatrudniajgce niepetnosprawnych pracownikdw zaznaczajg, ze bardzo wazna jest dla nich

wysokos¢ dofinansowania do wynagrodzenia dla pracownikéw, gdyz dla pracodawcow jest to gtéwny

(a_czasami jedyny) powdd zatrudnienia osoby niepetnosprawnej na dane stanowisko pracy. Nie

mozna tego rodzaju postawy (czyli dostrzegania przede wszystkim korzysci materialnych czy
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biznesowych) negowaé, bowiem podobne oceny pojawityby sie prawdopodobnie w przypadku kazdej
z grup spotecznych, ktérej zatrudnianie wigzatoby sie z uzyskiwaniem okreslonych korzysci, w tym
przypadku dofinansowania do wynagrodzen. Korzysci finansowe sg dla pracodawcdédw bardzo waznym
(cho¢ nie jedynym i dla wielu nie najwazniejszym) czynnikiem przy wyborze konkretnego pracownika.
Potwierdzeniem tego moze by¢ fakt, ze do zawodow, ktére nie wymagajg wysokich kwalifikacji (np.
pracownicy produkcji, ochrony) zdarza sie stawianie przed pracownikiem wytgcznie wymagan
dotyczacych posiadania orzeczenia o niepetnosprawnosci.

W ramach badania respondenci zostali poproszeni o spontaniczne wskazanie takich aspektow
ustugi dofinansowania do wynagrodzen niepetnosprawnych pracownikéw, ktére majg dla nich
najwieksze znaczenie jako klientéw zewnetrznych PFRON. Jak wida¢ kwestie finansowe sg

podstawowym z aspektow. Traktuje sie uzyskiwane dofinansowanie jako Zrodto obnizenia kosztow

dziaftalnosdci firmy i podniesienia efektywnosci finansowej. W przypadku ZPCh pojawia sie w tym

kontekscie takze mozliwos¢ finansowania czesci inwestycji, ale to wynika z faktu, ze klienci
zewnetrzni patrzg na dofinansowanie otrzymywane z PFRON szerzej, jako na jedng ustuge. W tym
przypadku odpowiedz dotyczy najpewniej drugiej z ustug dostepnych dla tej grupy, czyli zwrotu
okreslonych kosztow budowy/rozbudowy, transportowych czy administracyjnych. Inne oprdcz
finansowych aspektéw ustugi wigzg sie takze z samym procesem realizacji. Wskazuje sie tu na

fatwos¢ kontaktu (telefonicznie, elektronicznie), ale przede wszystkim na funkcjonalnos$¢ systemu

SODIR umozliwiajgcego sktadanie wnioskow w wersji elektronicznej. Co wazne respondenci wskazujg

takze na aspekt zwigzany z oddziatywaniem ustug. Polega on na umozliwianiu _osobom

niepetnosprawnym znalezienia zatrudnienia. Nie jest to co prawda element ustugi, ale wskazanie

pojawiajgce sie na tyle czesto, ze zostato zamieszczone w ponizszych zestawieniach.

Wykres 114. Aspekty ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych
majace najwieksze znaczenie z punktu widzenia klienta PFRON wg pracodawcéw z otwartego
rynku pracy (wskazania spontaniczne)

dofinansowanie / mniejsze koszty firmy 46,9%
system elektronicznego sktadania wnioskow

pomoc osobom niepetnosprawnym w znalezieniu pracy
kontakt telefoniczny

terminowos¢ przekazywanych srodkéw

nie wiem/trudno powiedzieé¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Wykres 115. Aspekty ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych

majace najwieksze znaczenie z punktu widzenia klienta PFRON wg pracodawcéw z chronionego
rynku pracy (wskazania spontaniczne)

dofinansowanie/mniejsze koszty firmy 56,3%

pomoc osobom niepetnosprawnym w znalezieniu pracy

mozliwo$é finansowania inwestycji

system elektronicznego sktadania wnioskow

satysfakacja

terminowos$¢ przekazywania srodkow

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Uzupetnieniem informacji pozyskiwanych z wywiaddéw telefonicznych sg wywiady FGI, w ktérych brali
udziat reprezentanci klientéw PFRON. Jak pokazujg analizy przebiegu dyskusji klienci PFRON s3
zadowoleni z kontaktu z pracownikami PFRON. Dotyczy to kontaktu w kazdej formie, zaréwno
osobistej, telefonicznej, jak i mailowej. Bardzo sobie rédwniez chwalg to, ze do kazdego pisma

dotaczony jest kontakt do osoby, ktéra to pismo przygotowata. Daje im to poczucie indywidualnego

potraktowania przez pracownikédw PFRON, a takze pewno$é, ze w razie niejasnosci moga sie powotac

na pismo od konkretnego pracownika lub nawet skontaktowac sie z nim.

Dla czesci badanych satysfakcjonujaca jest rowniez przejrzystos¢ przepisow dotyczacych
dofinansowania do wynagrodzenn dla pracownikéw niepetnosprawnych. Inni z kolei zgtaszajg,

ze wielokrotnie muszg wystepowac o interpretacje przepiséw, ktéra ostatecznie i tak nie zawsze jest
wigzaca. Dla oséb z drugiej grupy dobrym rozwigzaniem mogtoby by¢ dotgczanie, wspomnianej
wyzej, instrukcji wypetniania wniosku. Kwestie jasnosci przepiséw i ich interpretacji pojawiaty sie juz

zreszty przy ogoélnej ocenie satysfakcji z ustug PFRON.

Nie brak jednak i negatywnych ocen. Pracodawcy zwracajg bowiem uwage na brak odpowiedzialnosci
za informacje udzielane przez telefon przez pracownikédw PFRON. Zdarza sig, ze proszg o wyjasnienie
jakiejs kwestii, po czym okazuje sie, ze przekazana przez pracownika interpretacja nie byta poprawna.
Skutkuje to negatywnymi konsekwencjami dla sktadajacych wnioski. W takich sytuacjach bezpieczniej
czujg sie przy kontakcie mailowym, poniewaz odpowiedZ PFRON-u jest udokumentowana dajac
podstawy do pdzniejszego odwotywania sie od okreslonych decyzji.

Rozwigzaniem, sugerowanym zresztg juz w ramach wczesniej dokonywanych ocen ogdlnej satysfakcji
z ustug mogtoby stanowi¢ odgdrne przyjecie przez PFRON interpretacji poszczegdlnych przepiséw, a
nastepnie przekazanie owych interpretacji do wiadomosci klientéw PFRON. Dowolnos¢ interpretacji
moze by¢ problematyczna nie tylko dla klientéw instytucji, ale rowniez i dla jej pracownikéw. Gdyby
dostali oni gotowe schematy/zbiory interpretacji, to mogliby sie nimi positkowaé przy udzielaniu
informacji unikajgc w ten sposéb btednych sugestii dawanych klientom. Foldery z gotowymi
interpretaciami mogtyby réwniez by¢ dotagczane do wnioskéw i instrukeji ich wypetniania, a takze
zamieszczane na_stronach internetowych. Odstong problemu braku dostatecznej znajomosci

przepisOw jest takie to, ze osoby bedace kontrolerami PFRON nie zawsze s3g zorientowane
W obowigzujgcych przepisach. Jest to o tyle istotne, ze od efektdw kontroli zalezg czesto kwestie
ewentualnego zwrotu otrzymanej refundacji.

,Ja bym chciata, zeby tak, jak zatrudniamy
emerytéw, to mamy tylko dofinansowanie do
znacznego stopnia. A emeryt ma lekki i
umiarkowany tez czasami, wiec dlaczego ich
nie dofinansowywac, nie starac sie o...?”
FGI_ORP

,Ja wole w elektronicznej, bo mi on sprawdza,
komputer mi sprawdza i mi mowi, gdzie sie
pomylitam, bo ten wniosek to jest przeciez ja
nie wiem, dla kogo. Tak jak w PIT-cie.”
FGI_ORP

,NajsSmieszniejsze to, ze jak zmienitam numer ,Majac interpretacje pierwszego urzedu
konta bar.1kowego. i c!eklaraql, tol sl nie kieleckiego, przyjdzie kontrola z drugiego
pytali, czy to jest firmy, czy moj.” urzedu... i oni moga tego nie uznac.”
eIl FGI ORP
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Trzeba jednak pamieta¢, ze kwestie termindw realizacji okreslonych procedur sg narzucone odgoérnie
przepisami, do ktérych stosowania zobligowany jest PFRON. Opinia moze zatem bazowac na
subiektywnym odbiorze odbiorcéw ustug nie wynikajgcym ze swiadomosci przepisdw badz ocenie
przepisdw jako nieadekwatnych do ich potrzeb i oczekiwan.

Kolejnym elementem analizy satysfakcji jest odnoszenie sie przez respondentéw do kwestii
poszczeglinych komponentow ustug. Poszczegdlne z nich zostaty zamieszczone w ponizszych
tabelach w kolejnosci uwzgledniajgcej kierunek zmian wartosci luki kompetencyjnej. Jak wynika
z ponizszych zestawied w przypadku pracodawcéw z otwartego rynku pracy relatywnie najmniej

istotnymi aspektami ustug jest mozliwo$¢ sktadania wniosku w formie papierowej, mozliwos¢é

bezposredniego kontaktu z pracownikami PFRON oraz dziatania promocyjne. Wazne sg natomiast

kwestie sprawnosci dziatania systemow informatycznych, terminowos¢ w dopetnianiu przez PFRON

formalnosci (np. wyptaty dofinansowania), ale takze mozliwo$¢ uzyskania wyczerpujgcych wyijasnien.

Podobne podejscie reprezentujg przedstawiciele ZPCh, dla ktérych wazne sg kwestie dostepnosci do
informacji (w réznej formie), ale takze terminowos¢ realizacji zobowigzan ze strony PFRON.

Jesli natomiast chodzi o oceny to w zasadzie pokrywajg sie one co do poziomu z ocenami waznosci.
Wynika z nich, 7ze mozliwos$¢ sktadania wnioskow w formie papierowej nie jest dla klientow

satysfakcjonujgca, podobnie jak mozliwosé kontaktu osobistego czy promocja dziatari PFRON.

Respondenci nisko oceniajg takze kwestie konstrukcji wnioskéw, przejrzystosci przepiséw, kontaktu

telefonicznego, ale takze wysokosSci dofinansowania. Jak wida¢ sg to w znacznej mierze aspekty

niezalezne od PFRON, bedace pochodng obowigzujacych regulacji prawnych. Jesli chodzi o oceny
pracodawcow z chronionego rynku pracy to réwniez stabo oceniane sg kwestie zrozumiatosci
przepisdw, wysokosci dofinansowania, ale tez mozliwosci uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien.
W przypadku obydwu grup klientéw zwracajag uwage niskie oceny mozliwosci telefonicznego
kontaktu z pracownikami PFRON. Mamy tu do czynienia z najwiekszg ujemng lukg kompetencyjna.

Generalnie w przypadku ZPCh oceny satysfakcjii sg Srednio na nieco nizszym poziomie niz

w przypadku pracodawcéw z otwartego rynku pracy, co przy jednoczesnych wyzszych ocenach

waznosci _daje wyzszg ujemng luke kompetencyjng. Pokrywa sie to z wykazywanymi wczesniej

negatywnymi ogélnymi ocenami z satysfakcji z ustug czy wspétpracy z PFRON.

Tabela 13. Ocena waznosci i satysfakcji z komponentéw ustugi dofinansowania do wynagrodzen
pracownikéw niepetnosprawnych wg pracodawcéw z otwartego rynku pracy®’

Ocena Waznosé Luka

mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 3,48 4,57 -1,09
czytelna konstrtfkqa whiosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o dofinansowanie 363 4,43 0,80
do wynagrodzen

mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien 3,92 4,70 -0,78
zro?um|a+osc/F>rzeJrzystosc prZEF’JISOW dotyczacych uzyskiwania 364 4,39 0,75
dofinansowania do wynagrodzen

czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,04 4,60 -0,56
tatwosc¢ obstugi Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODiR) 4,05 4,57 -0,52
Tatwosc i szypkosc dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 3,87 4,39 0,52
internetowej PFRON

sprawnos¢ Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR) 4,04 4,54 -0,50
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,14 4,56 -0,42

37 7abarwione zostaty komdrki tabeli odnoszace sie do aspektéw ustug niezaleznych od PFRON.
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Ocena  Waznos¢ Luka
wysokos¢ uzyskiwanego dofinansowania do wynagrodzen 3,90 4,30 -0,40
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,24 4,64 -0,40
sprawnos$¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,25 4,63 -0,38
termin przewidziany na wyptate dofinansowania do wynagrodzen 3,91 4,28 -0,37
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,11 4,48 -0,37
promocja dziata prowadzonych przez PFRON 3,63 3,97 -0,34
oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatdw PFRON 3,93 4,27 -0,34
d(_)stos,owanlfa obllektow/pomleszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb 4,06 4,38 0,32
klientéw/ oséb niepetnoprawnych
p.rzystosowanle informacji publikowanych na stronie PFRON do potrzeb os6b 411 4,35 0,24
niepetnosprawnych
terminowos¢ 'za.’rat'W|an|a spraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o udzieleniu 422 4,45 0,23
pomocy de minimis
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,03 4,26 -0,23
godziny, w jalkICh mozna zatatwic sprawy zwigzane z dofinansowaniem do 4,10 4,32 022
wynagrodzen
dotrzymywar{ne przez PFRON terminéw wyptaty dofinansowania do 4,49 4,64 -0.15
wynagrodzen
mozliwos¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej 4,55 4,67 -0,12
terminy przewidziane na sktadanie wniosku 4,19 4,30 -0,11
mozliwos¢ kontaktu osobistego 3,88 3,85 0,03
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie papierowej 3,27 2,69 0,58
$rednia 3,99 4,36 -0,37

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Tabela 14. Ocena waznosci i satysfakcji z komponentéw ustugi dofinansowania do wynagrodzen

pracownikéw niepetnosprawnych wg pracodawcéw z chronionego rynku pracy

Ocena Waznos¢ Luka
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 2,74 4,70 -1,96
mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien 3,21 4,71 -1,50
(z:lroof?:::]i:;c\;f.:ﬁE)arzdeir\iyys::;:z::iséw dotyczacych uzyskiwania 330 4,55 125
wysokos¢ uzyskiwanego dofinansowania do wynagrodzen 3,40 4,53 -1,13
czas oczekiwania na odpowiedz? ze strony PFRON 3,62 4,73 41,11
mozliwos¢ kontaktu mailowego 3,43 4,54 41,11
:i:\;vrziét:):yelﬁlsﬁégc'i\lotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 353 4,61 1,08
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 3,79 4,65 -0,86
sprawnos¢ Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR) 3,85 4,70 -0,85
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 3,90 4,69 -0,79
przystosowanie informacji publikowanych na stronie PFRON do potrzeb 378 453 0.75
0s6b niepetnosprawnych ! ! !
godziny, w jakich mozna zatatwié sprawy zwigzane z dofinansowaniem do 379 452 073
wynagrodzen ! ! ’
termin przewidziany na wyptate dofinansowania do wynagrodzen 3,71 4,41 -0,70
tatwosc obstugi Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR) 3,96 4,65 -0,69
mozliwos¢ kontaktu osobistego 3,14 3,83 -0,69
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,03 4,70 -0,67
terminowos¢ zatatwiania spraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o 4,03 4,69 -0,66
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Ocena Waznos¢ Luka
udzieleniu pomocy de minimis
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 3,89 4,55 -0,66
czy’FeIna konst.rukqa whniosku, 1a’fwosc wypetnienia wniosku o 383 4,45 0,62
dofinansowanie do wynagrodzen
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 3,41 4,00 -0,59
mozliwo$¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej 4,44 4,93 -0,49
dotrzymywal:ne przez PFRON terminéw wypfaty dofinansowania do 4,45 4,87 0,42
wynagrodzen
oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON 4,02 4,29 -0,27
terminy przewidziane na sktadanie wniosku 4,08 4,33 -0,25
d(.)stoslowanu,e ob.lektow/pomleszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb 4,28 4,42 0,14
klientéw/ oséb niepetnoprawnych
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie papierowej 2,83 2,29 0,54
$rednia 3,71 4,46 -0,75

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Uzupetnieniem analizy luk kompetencyjnych sg macierze CSI®%, ktére dla utatwieri interpretacyjnych
zawierajg komponenty ustug zagregowane do kilku cech opisujacych ustugi. 3 Jak wynika z ponizszych

matryc w przypadku pracodawcow z otwartego rynku pracy korzystajgcych z ustugi dofinansowania

do wynagrodzen oséb niepetnosprawnych (rysunek 1) aspektem o najkorzystniejszej relacji oceny do

wagi byta terminowos¢ realizacji ocenianej ustugi. Ponadto w pierwszej ¢wiartce znalazty sie rowniez

uzytecznos$¢ strony internetowej PFRON oraz systemy informatyczne i teleinformatyczne Funduszu,

CO oznacza, ze rowniez te elementy, uznawane przez respondentéw za istotne, uzyskaty

ponadprzecietne oceny. Obecnos¢ w pierwszej ¢wiartce powinna stanowié¢ przestanke do

utrzymywania na dotychczasowym poziomie dziatan, ktdre rzutujg na terminowosc¢ realizacji ustug
oraz uzytecznosc¢ i wrazenie wywotywane przez strone internetowg i systemy informatyczne.

Wszystkie pozostate aspekty ulokowane zostaty w trzeciej éwiartce, co oznacza, ze pomimo
relatywnie stabszych ocen nie musiatyby one stanowi¢ przedmiotu powaznej troski z racji mniejszej
wagi, jakg respondenci przypisujg tym elementom. Jednak w omawianym przypadku zastrzec nalezy,
ze wagi procedur i zasad korzystania z ustug, jakosci obstugi oraz dostosowania obiektéw do potrzeb
0s6b niepetnosprawnych sg na poziomie bliskim $redniej, wiec nalezatoby zatozy¢, ze w krdtkiej
perspektywie czasowej czynniki te mogg zyska¢ na znaczeniu. Fakt ten mozna zatem uznaé za
przestanke, by traktowad je podobnie jak aspekty, ktére uplasowaty sie w pierwszej ¢wiartce. Za
czynnik niewymagajacy wiekszej uwagi uznal wiec nalezatoby jedynie promocje dziatan
prowadzonych przez Fundusz.

38 Macierze CSl sg graficzng prezentacja waznoéci poszczegdlnych komponentéw ustugi, jak réwniez satysfakg;ji
klientéw. Majg postaé matryc, na ktérych pionowa oraz pozioma linia wyznaczajg cztery éwiartki, ktére zostaty
opisane w rozdziale | niniejszego raportu. Podstawg do wydzielenie ¢wiartek macierzy jest s$rednia
arytmetyczna wszystkich wag i ocen ujetych w catym zestawieniu. Linia stanowigca przekatng macierzy
wyznacza zbidr par wspdtrzednych o zerowych lukach pomiedzy oceng a wagg. Ulokowanie sie punktu powyzej
tej przekatnej oznacza zatem wystgpienie luki ujemnej, zas ponizej — luki dodatniej.

39 Agregacja komponentéw ustug do kilku grup cech wynikata z praktycznej przestanki majacej na celu
utatwienie interpretacji wynikéw badania na podstawie graficznej prezentacji wynikéw badania satysfakcji
w postaci macierzy CSI. Poszczegdlne grupy cech ostaty okreSlone przez Zamawiajgcego w dokumentacji
projektowe;j.
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Rysunek 1. Macierz CSI ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych
dla pracodawcéw z otwartego rynku pracy*
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

W _przypadku pracodawcow z rynku chronionego w pierwszej ¢wiartce macierzy ulokowaty sie

doktadnie te same aspekty jak w przypadku pracodawcow z rynku otwartego. Réwniez terminowos¢

realizacji ustugi dofinansowania do wynagrodzen niepetnosprawnych pracownikéw byta najwyzej
ocenionym aspektem i jednoczesnie jednym z najbardziej istotnych aspektéw ustugi. Kolejnym
podobieAstwem pomiedzy tymi dwiema kategoriami respondentéw jest uplasowanie sie promocji

dziatan prowadzonych przez PFRON w najbardziej odlegtym od S$redniej punkcie trzeciej ¢wiartki.

Jedyna istotna rdéznica wigze sie z faktem, ze w przypadku pracodawcéw z rynku chronionego
dostosowanie obiektdw do potrzeb oséb niepetnosprawnych ulokowato sie w ¢wiartce czwartej, co
oznacza, ze czynnik ten, uzyskujac relatywnie wysokie oceny, nie jest postrzegany jako kwestia o
pierwszorzednym znaczeniu.

40 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujaca zastosowane powigzania znajduje
sie w zatgczniku 9.2
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Rysunek 2. Macierz CSI ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych

dla pracodawcéw z chronionego rynku pracy*
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150
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41 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujgca zastosowane powigzania znajduje

sie w zatgczniku 9.2
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6.2. Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne

Osoby niepetnosprawne prowadzace dziatalnos¢ gospodarczg oraz niepetnosprawni rolnicy
korzystajacy z mozliwosci refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne*? wskazujg, ze oferowana

przez PFRON mozliwo$¢ obnizenia kosztow prowadzonej dziatalnosci ma dla nich bardzo duze lub

duze znaczenie (wykres 116 i 117). Uznato tak nawet 90% rolnikdow (suma odpowiedzi ‘bardzo duze

znaczenie' i ‘duze znaczenie’), gdyz przy nieregularnych dochodach, jakie majg w efekcie uprawy lub
hodowli jest to czynnik, ktéry w ogdle umozliwia im optacanie ubezpieczenia spotecznego.
W przypadku osdb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg, jakkolwiek mozliwosé¢
obnizenia kosztéw jest bez watpienia czynnikiem istotnym, to wiekszos¢ zrespondentéw
prowadzitoby swojg dziatalnos¢ nawet w sytuacji, gdyby nie byto mozliwosci refundowania kosztéow
(wykres 118). Wynika to zapewne z niezaleznosci, jaka daje prowadzenie wtasnej dziatalnosci
gospodarczej, ale tez Swiadczy o tym, ze biznesy zaktadane przez osoby niepetnosprawne radza sobie
na rynku nie powodujac uzaleznienia od doptat ze sSrodkéw PFRON.

Wykres 116. Ocena znaczenia swiadczonej przez PFRON ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia
spoteczne wg 0sdb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza

bardzo duze znaczenie 47,3%
duze znaczenie
$rednie znaczenie

mate znaczenie

nie ma znaczenia

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146

Wykres 117. Ocena znaczenia swiadczonej przez PFRON ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia
spoteczne wg niepetnosprawnych rolnikéw

dUie Znaczenie _ 39’0%
$rednie znaczenie - 9,0%

mate znaczenie F 1,0%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

42 T3 kategoria klientdw obejmuje takze rolnikéw zobowigzanych do optacania sktadek za niepetnosprawnego
domownika
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Wykres 118. Gotowos¢ do prowadzenia dziatalnosci niezaleznie od wyptacanej przez PFRON
refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne wg o0sob niepetnosprawnych prowadzgcych
dziatalnos¢ gospodarcza

B zdecydowanie tak
M raczej tak
M raczej nie
B zdecydowanie nie

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146

Oczywiscie znajduija sie takze przyktady firm, dla ktérych refundacja jest warunkiem egzystenciji, co

pokazaty wywiady FGI. Refundacja sktadek na ubezpieczenie spoteczne jest w takich przypadkach

niezbedna dla ich dziatalnosci, a w sytuacji jej nieotrzymywania niektére podmioty (np. w Kielcach,
Poznaniu) w ogdle nie mogtyby istnie¢. Potwierdzeniem istotnosci refundacji dla prowadzonych
dziafalnosci jest analiza spontanicznych wskazan takich aspektéw ustugi refundacji sktadek na
ubezpieczenia spoteczne, ktére majg dla nich najwieksze znaczenie jako klientéw zewnetrznych
PFRON (wykres 119). Podobnie jak w przypadku dofinansowania do wynagrodzen réwniez i tutaj

kwestie finansowe sg podstawowym z aspektow. Podobnie traktuje sie uzyskiwane dofinansowanie

jako Zrédto obnizenia kosztéw firny i podniesienia efektywnosci finansowej, nawet jesli wprost nie

wynika to z udzielonych wyzej odpowiedzi o gotowosci do prowadzenia dziatalnosci niezaleznie od
refundacji. Co warte podkreslenia niepetnosprawni rolnicy (wykres 120) zwracajg uwage na to, ze
uzyskiwane dofinansowanie pozwala nie tylko na pokrywanie kosztow dziatalnosSci, ale takze

umozliwia zaspokajanie szeregu innych potrzeb zwigzanych z leczeniem i rehabilitacjg. Nie jest to co

prawda element ustugi, ale moze wptywaé na ogdlng satysfakcje i przychylne nastawienie do
instytucji. Jest takze potwierdzeniem tego, ze analizujgc wptyw satysfakcji nalezy patrze¢ szeroko
analizujac nie tylko obiektywne komponenty ustugi, ale takze subiektywne motywacje klientéw.

Wykres 119. Aspekty ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne majace najwieksze
znaczenie z punktu widzenia klienta PFRON wg o0séb niepetnosprawnych prowadzgcych dziatalnos¢
gospodarcza (wskazania spontaniczne)

dofinansowanie/nizsze koszty dziatalnosci 78,8%
pewna pomoc 4,9%
mozliwos¢ korzystania z zabiegéw rehabilitacji 4,9%
wyrdwnanie szans 0s6b niepetnosprawnych na rynku pracy 4,0%

bezproblemowy kontakt z pracownikami PFRON 2,0%
nieskomplikowane procedury 2,0%
nie wiem/trudno powiedzieé 9,8%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146
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Wykres 120. Aspekty ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych
majace najwieksze znaczenie z punktu widzenia klienta PFRON wg niepetnosprawnych rolnikéw
(wskazania spontaniczne)

dofinansowanie/nizsze koszty dziatalnosci 79,0%
zakup lekarstw
wyjazdy, rehabilitacje

dojazd do lekarza

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Kolejnym elementem analizy satysfakcji jest odnoszenie sie przez respondentéw do kaidego
z komponentdéw ustugi. Poszczegdlne z nich zostaty zamieszczone w ponizszych tabelach w kolejnosci
uwzgledniajacej kierunek zmian wartosci luki kompetencyjnej®. Jak wynika z ponizszych zestawien
w przypadku oséb niepetnosprawnych prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarczg (tabela 15) takie

aspekty ustugi jak mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej oraz elektronicznej sg
komponentami ustugi, w przypadku ktdérych odczucia przewyiszajg oczekiwania (w obydwu
przypadkach luka kompetencyjna dodatnia). Podobnie terminy przewidziane na sktadanie wniosku
(luka kompetencyjna -0,01, co oznacza, ze ustuga jest w przyblizeniu realizowana na poziomie
oczekiwanym przez respondentdow) czy mozliwosé kontaktu osobistego (niewielka ujemna luka
kompetencyjna wskazujgca na koniecznos$¢ niewielkiej korekty tego komponentu. Najwieksza luka
kompetencyjna (czyli komponenty wymagajgce najwiecej uwagi jest mozliwos¢ kontaktu
telefonicznego (najwyzsza ujemna luka kompetencyjna), czytelna konstrukcja wniosku, mozliwos¢
uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien, zrozumiatos$é/przejrzystos¢ przepiséw dotyczacych
uzyskiwania refundacji sktadek oraz wysokos¢ uzyskiwanej refundacji sktadek (w kazdym przypadku
luka kompetencyjna ma wartos$¢ -0,50 lub wiecej). W_przypadku osdb niepetnosprawnych najwiecej

uwag jest zatem kierowanych w strone przejrzystosci dokumentacji oraz jasnosci przepiséw (w tym

interpretacji wnioskéw). Jesli chodzi o samg waznos$¢ komponentdéw ustugi to najistotniejsze dla tej

grupy sg kwestie sprawnosci dziatania systemow informatycznych, terminowosé w dopetnianiu przez

PFRON formalnosci (np. wyptaty dofinansowania), ale takze mozliwos¢ uzyskania wyczerpujacych
wyjasnien.

W przypadku przedstawicieli niepetnosprawnych rolnikow (tabela 16), poza istotng kwestig
wysokosci refundacji, zwraca sie relatywnie wiekszg uwage na rdine aspekty obstugi.
Niepetnosprawni_rolnicy wystepuja bowiem czesciej w_charakterze oséb prywatnych, stad tez

uzasadnione wydaja sie ich wysokie oczekiwania wobec odpowiedniej jakosci bezposredniej obstugi.

Co wazne w przypadku rolnikdéw niezbyt korzystnie zostata oceniona (tak pod wzgledem waznosci, jak

i satysfakcji) mozliwos¢ sktadania wnioskéw w formie elektronicznej, cho¢ jednoczesnie wartos¢ luki

kompetencyjnej jest najwyzsza. Oznacza to, ze ten komponent ustugi nie wymaga jakiejkolwiek

43 Zgodnie z przyjetym na wstepie (por. rozdziat 1.4) satysfakcja jest/moze byé pochodna nie tylko samej oferty
i jej struktury, ale takze oczekiwan klientdow czy wizerunku danej instytucji. Majgc to na uwadze przy ocenie
satysfakcji w przedmiotowym badaniu zastosowany zostat model Servqual, ktéry bazuje wtasnie na okresleniu
luki jakoSciowej czyli réznicy pomiedzy poziomem oczekiwan odnosnie danej ustugi i odczu¢ po ustudze
wykonanej. Dodatnia wartos$¢ oznacza, ze odczucia sg wieksze niz oczekiwania, z kolei ujemna jest sygnatem, ze
dany komponent ustugi wymaga korekty.
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ingerencji. Oceny zgtaszane przez niepetnosprawnych rolnikéw sg przy tym generalnie wyzsze, co
powoduje, ze ogdlna ujemna luka kompetencyjna jest w ich przypadku dwukrotnie mniejsza w
przypadku oséb niepetnosprawnych jej srednia wartos¢ to -0,33, zas w przypadku rolnikéw -0,015).
Warto takze podkresli¢, ze jakkolwiek w przypadku osdéb niepetnosprawnych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza najwieksza ujemna luka kompetencyjna odnosi sie w wiekszosci do
aspektow niezaleznych od PFRON, to u niepetnosprawnych rolnikéw dotyczy ona aspektéw ustugi
pozostajgcych w gestii Funduszu: oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON (-0,49),
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego (-0,47), mozliwo$¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien
(-0,41), promocja dziatan prowadzonych przez PFRON (-0,41), postawa pracownikéw PFRON wobec
klientéw (-0,30), dostosowanie obiektow/pomieszczen Biura/Oddziatébw PFRON do potrzeb
klientéw/osd6b niepetnosprawnych (-0,49).

Analiza luk kompetencyjnych zwraca uwage na dodatkowy aspekt zwigzany ze $wiadczeniem przez
PFRON ustug skierowanych do rézinych odbiorcow. Zostat on zresztg zasygnalizowany we
wczesniejszej czesci analizy. Chodzi mianowicie o to, ze znaczna czes$¢ klientdw jest obstugiwana
w regionalnych biurach czy oddziatach. Takie zatem kwestie jak oznakowanie i lokalizacja siedziby lub
tez dostosowanie obiektow/pomieszczen do potrzeb osdb niepetnosprawnych odnosza sie wiec nie
tylko do centrali PFRON, ale takze, a moze nawet przede wszystkim do lokalnych oddziatéw i biur.
W przypadku oséb niepetnosprawnych mogg one mie¢ znaczenie o tyle duze, ze w sytuacji osobistych
wizyt w biurach PFRON mogg utrudnic¢ dotarcie do konkretnego miejsca. W przypadku analizowanej
ustugi wskazane aspekty cechowaty sie ujemnag lukg kompetencyjng, zwitaszcza w przypadku
niepetnosprawnych rolnikdw. W kwestii oznakowania relatywnie najnizsze oceny jesdli chodzi
o satysfakcje z oznakowania i lokalizacji byty w obydwu grupach zgtaszane przez respondentéw
z wojewodztw: dolnoslgskiego, tédzkiego i podlaskiego. Z kolei w kwestii dostepnosci najwiecej
krytycznych ocen pochodzito od respondentéw z wojewddztw: lubuskiego, tédzkiego, warminsko-
mazurskiego i wielkopolskiego.

Tabela 15. Ocena waznosci i satysfakcji z komponentéw ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia
spoteczne wg osdb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalno$é gospodarcza

Ocena  Waznosc Luka

mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 3,49 4,49 -1,00
za/;cz:anka konstrukcja wniosku, fatwos¢ wypetnienia wniosku o refundacje 365 431 0,66
mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien 4,02 4,60 -0,58
zx:;;‘rll(lafosc/przejrzystosc przepisow dotyczacych uzyskiwania refundacji 381 4,32 0,51
wysokos¢ uzyskiwanej refundacji sktadek 3,87 4,37 -0,50
czas oczekiwania na odpowiedz? ze strony PFRON 4,10 4,57 -0,47
sprawnos¢ Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR) 3,93 4,40 -0,47
oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON 3,88 4,35 -0,47
tatwos¢ obstugi Systemu Obstugi Dofinansowar i Refundacji (SODIR) 3,88 4,33 -0,45
:it\;vrzs::t:)iz}ols(;;%?\lotaraa do poszukiwanych informacji na stronie 4,03 4,46 0,43
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,22 4,55 -0,33
dotrzymywanie przez PFRON termindw wyptaty refundacji sktadek 4,36 4,69 -0,33
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,39 4,72 -0,33
promocja dziatarn prowadzonych przez PFRON 3,76 4,08 -0,32
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,19 4,49 -0,30
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Ocena  Waznos¢ Luka

przystosowlanlej informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do 4,13 4,42 0,29
potrzeb osdb niepetnosprawnych
mozliwos¢ kontaktu mailowego 3,88 4,14 -0,26
terminowos¢ _za.{at.wmnla spraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o udzieleniu 4,21 4,46 0,25
pomocy de minimis
godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z refundacjg sktadek 4,21 4,45 -0,24
termin przewidziany na wyptate refundacji sktadek 4,04 4,24 -0,20
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,24 4,40 -0,16
dostosowanie obiektow/pomieszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb

L o 4,17 4,33 -0,16
klientéw/os6b niepetnosprawnych
mozliwos¢ kontaktu osobistego 3,93 4,00 -0,07
terminy przewidziane na sktadanie wniosku 4,12 4,13 -0,01
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej 4,25 4,14 0,11
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie papierowej 3,55 3,43 0,12
$rednia 4,01 4,34 -0,33

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146

Tabela 16. Ocena waznosci i satysfakcji z komponentéw ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia

spoteczne wg niepetnosprawnych rolnikéw

Ocena Waznosc Luka
oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON 4,00 4,49 -0,49
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,27 4,74 -0,47
mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien 4,34 4,75 -0,41
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 4,06 4,47 -0,41
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,49 4,79 -0,30
e bttt Mur/odeuon FHON 0 o0 ags oz
:;(:jﬁ;n;z\;fiosslfézr:?rzystosc przepisow  dotyczacych uzyskiwania 4,10 436 0,26
tatwosc obstugi Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR) 4,07 4,32 -0,25
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,40 4,65 -0,25
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,30 4,52 -0,22
sprawnos¢ Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR) 4,25 4,45 -0,20
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,32 4,50 -0,18
godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z refundacjg sktadek 4,28 4,44 -0,16
BERON do potzch os6h mepemosprawmen TN ez ags o3
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,10 4,22 -0,12
Eedrzr?ellr:;\:\;o;(;r:sst;v;anrlliii:];iosraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o 454 4,65 0,11
:i}f/;cs:anka konstrukcja wniosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o refundacje 4,30 4,39 0,09
:it\gr?:tolwizjyﬂ?;\l dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 436 4,42 0,06
wysokos¢ uzyskiwanej refundacji sktadek 4,66 4,70 -0,04
mozliwos¢ kontaktu osobistego 4,25 4,29 -0,04
mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej 4,42 4,42 0,00
dotrzymywanie przez PFRON termindéw wyptaty refundacji sktadek 4,80 4,80 0,00
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,64 4,62 0,02
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Ocena Waznosé Luka
termin przewidziany na wyptate refundacji sktadek 4,45 4,43 0,02
terminy przewidziane na sktadanie wniosku 4,33 4,23 0,10
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej 3,91 3,59 0,32
$rednia 4,32 4,47 -0,15

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Uzupetnieniem prezentowanych wyzej zestawien sg macierze CSl opracowane odrebnie dla kazdej
z grup klientéw korzystajgcych z ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne. W przypadku
0s6b niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnosé gospodarcza (rysunek 3) w obrebie pierwszej
¢wiartki macierzy uplasowaty sie dwa aspekty: terminowos$¢ realizacji ustug oraz uzytecznos¢ strony
internetowej PFRON. Oznacza to, ze te dwa czynniki sg jednoczednie postrzegane przez
respondentéw jako wazne oraz sg oceniane relatywnie wysoko. Bardzo blisko wartosci srednich

zarowno pod wzgledem wag, jak i ocen zblizyty sie na macierzy dwa kolejne aspekty: jakosé obstugi
oraz dostosowanie obiektéw do potrzeb oséb niepetnosprawnych. W trzeciej ¢wiartce macierzy
ulokowaty sie natomiast takie aspekty, jak procedury i zasady korzystania z ustug oraz promocja
dziatan prowadzonych przez PFRON. Oznacza to, ze przy wzglednie nizszych ocenach czynniki te byty
jednoczesnie postrzegane jako mniej istotne z perspektywy oséb niepetnosprawnych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarczg. Wiekszej uwagi wymagajg natomiast systemy informatyczne
i teleinformatyczne Funduszu, jako e w ich wypadku uzyskaniu relatywnie wysokiej wagi

towarzyszyty oceny ponizej Srednie;j.

Rysunek 3. Macierz CSI ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne dla oséb
niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnosé gospodarcza*
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44 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujgca zastosowane powigzania znajduje
sie w zatgczniku 9.2
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146

Na bazie odpowiedzi niepetnosprawnych rolnikéw (rysunek 4) mozna wyrdznié tylko jeden czynnik,
w przypadku ktérego wystgpita zbiezno$¢ pomiedzy wysokg wagg oraz korzystnymi ocenami:
w pierwszej éwiartce macierzy ulokowata sie bowiem jedynie terminowos¢ realizacji ustugi. Blisko

punktu centralnego, oznaczajgcego wartosci srednie wag i ocen, uplasowaty sie jakos¢ obstugi
i uzyteczno$¢ strony internetowej PFRON. W przypadku procedur i zasad korzystania z ustug
relatywnie wyzszej ocenie towarzyszyto nizsze postrzeganie waznosci tych kwestii. Zbieznosé
wzglednie nizszych wag i ocen odnotowana zostata w przypadku systemodw informatycznych
Funduszu oraz promocji prowadzonych przez niego dziatan. Natomiast dostosowanie obiektéw do

potrzeb o0sdéb niepetnosprawnych byto tym czynnikiem, w przypadku ktdrego niskim ocenom

towarzyszyto relatywnie wyzsze przeswiadczenie o znaczeniu tego elementu.

Rysunek 4. Macierz CSI ustugi refundacji skfadek na ubezpieczenia spoteczne dla
niepetnosprawnych rolnikéw
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=150

Temat oceny aspektéw ustug zostat poddany dyskusji podczas wywiadéw grupowych. Badani
zwracali w nich uwage, ze mozliwos¢ kontaktu telefonicznego jest szczegdlnie wazna, zwtaszcza w

przypadku rolnikow, dla ktérych z powodu braku statego dostepu do Internetu, duzych odlegtosci od
poczty i oddziatéw PFRON-u jest to jedyny mozliwy kontakt. Badani ze wszystkich grup zawodowych
zwracajg uwage na to, ze istotne sg dla nich godziny otwarcia placdwek, jednak chcieliby, by byty one

czynne nieco dtuzej, co umozliwitoby korzystanie z ich ustug po zakonczeniu wtasnej pracy.

Respondenci zwracajg uwage na ztozonos$é przepisow, a takze trudnosci z ich jednoznacznym

zinterpretowaniem, co wigze sie z koniecznos$cig wielokrotnego poprawiania wypetnianych

whnioskdw. Jednoczesnie zaznaczajg, ze mniej problematyczne jest wypetnianie wnioskow
elektronicznych, gdyz system od razu zaznacza btedy. Pojawiajg sie sugestie, ze réwniez przy
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wysytaniu wnioskdw w papierowej formie mogtyby te btedy byé zaznaczane przy odsytaniu
whnioskow.

Dla niepetnosprawnych rolnikdw pomocne bytoby takze udzielanie im informacji o mozliwosci

uzyskania réznych swiadczen. Samodzielne poszukiwanie jest dla nich problematyczne ze wzgledu na

trudnosci z poruszaniem sie, staby wzrok lub stuch badz tez ograniczone kompetencje cyfrowe.

W przypadku prowadzenia gospodarstw rolnych, w przeciwienstwie do czesto mieszkajgcych
w miastach oséb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnosé¢ gospodarczg, wymienione wyzej
aspekty mogg wptywac na dostepnos$é czasowg i mobilnosé rolnikdw. Osoby majgce najwieksze
trudnosci z komunikacjg z PFRON (np. z uwagi na niepetnosprawnos¢ utrudniajgcg osobistg wizyte
w placdwce) majg najmniej czasu na ztozenie odpowiednich wnioskéw. W ich przypadku pomocnym

dla_nich rozwigzaniem bytoby wydtuzenie terminu sktadania wnioskéw. Rolnicy zadowoleni s3

z wysokosci refundacji sktadek, a takze z terminowosci ich wyptacania. Nie sg z kolei zadowoleni

z kontaktu telefonicznego z PFRON. Uskarzajg sie na diugosé¢ oczekiwania na pofacznie, np.

zajmowanie dalekiej pozycji w kolejce dzwonigcych. Podkreslajg jednak, ze najwazniejsze to mdc
uzyskac przez telefon konkretne informacje, co aktualnie nie zawsze jest ich zdaniem mozliwe.

Osoby zatrudniajace niepetnosprawnych pracownikéw nie s3 z kolei zadowolone z zawitoSci

przepisdw oraz zbyt niskich doptat do sktadek. Ta grupa odbiorcéw oferty PFRON zwraca uwage na

uprzejmosé pracownikdw bedac jednoczesnie, w przeciwiendstwie do rolnikdw, zadowolonymi
z informacji, ktére uzyskujg w placéwce. Potwierdza to niejako wyniki wywiadow telefonicznych,
ktore pokazuja, ze obstuga klientéw wymaga w ocenie niepetnosprawnych rolnikdw najwiecej korekt.

W trakcie wywiaddw zostaty takze podniesione kwestie rdznic w jakosci obstugi i dostepnosci réznych
oddziatow. Jeden z respondentéw wskazat na to, ze w oddziale PFRON w Katowicach byt lepiej
obstuzony niz w Kielcach. W kwestii dostepnosci badani zwracali uwage na brak oznakowania
siedziby PFRON w Ostrowcu Swietokrzyskim®. Plusem tej placéwki jest winda w budynku.
Respondenci zwracajg uwage na to, ze siedziba PFRON powinna sie znajdowaé na parterze lub
pierwszym pietrze, a jest na wyzszych kondygnacjach.

,,Po prostu dodzwonienie sie do nich to jest
tragedia, mowa o kontakcie telefonicznym
to jest fikcja i to jest zalezne od nich.
Naprawde i jak juz cztowiek zasnie przy
telefonie, to juz naprawde bardzo dtugo
dzwoni.”

FGI_rolnik

,Oni odpowiadajg na maile z takim przesunieciem,
Ze ja juz nie pamietam, ze mail do nich wystatam.
Nie pamietam, nawet juz nie wiem, o co chodzi, juz
15 razy to zatatwitam, nagle przychodzi sprawa o
terminie, juz dawno minat termin optaty, o ktéry
tam pytatam, cos tam i nagle przychodzi mail, ze oni
mi odpowiadajg i bardzo sie cieszg, ze sie
skontaktowatam.”

FGI_rolnik

,Powiem szczerze, w wiekszosci sg
uprzejmi, czasami zle informuja, ale w
wiekszosci s3 naprawde uprzejmi,
przepraszajg, ze oni nic nie moga.”
FGI_rolnik

4 Dla porzadku nalezy dodaé, ze PFRON nie dysponuje oddziatem i respondent prawdopodobnie pomylit
PFRON z PCPR, ktéry mogt byc¢ realizatorem ktéregos$ z programow zatwierdzonych przez Rade Nadzorczg
PFRON. Dla klientéw instytucji posredniczacych (np. PCPR-u) nie ma wiekszego znaczenia, z jaka instytucjg maja
do czynienia. Dla nich istotna jest konkretna ustuga i to, kto jg finansuje.
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6.3. Zadania ustawowe realizowane przez samorzady powiatowe

Przedstawiciele jednostek samorzadu powiatowego odpowiedzialnych za realizacie zadan
ustawowych z zakresu rehabilitacji spotecznej (PCPR) lub zawodowej (PUP) generalnie przychylnie

oceniali ustuge polegajacg na udzielaniu przez PFRON dofinansowania. Warto przy tym podkresli¢, ze

w przypadku PUP oceny byty bardziej zréznicowane niz w przypadku PCPR. Moze to wynika¢ z tego,
ze udziat osdb niepetnosprawnych zarejestrowanych w urzedach pracy jest niewielki (wg Banku
Danych Lokalnych byto to w skali kraju 5-6% ogoétu bezrobotnych w latach 2012-17). Z kolei
w przypadku PCPR, gdzie zakres wymaganego wsparcia jest duzo szerszy, potrzeby finansowe s3

takze relatywnie wieksze. W takiej sytuacji kazdego rodzaju wsparcie moze by¢ istotne z punku

widzenia efektywnosci prowadzonych dziatan.
Wykres 121. Ocena znaczenia $Swiadczonej przez PFRON ustugi finansowania zadan ustawowych

realizowanych przez samorzady powiatowe wg PCPR

bardzo duze znaczenie 95,8%

duze znaczenie 4,2%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Wykres 122. Ocena znaczenia swiadczonej przez PFRON ustugi finansowania zadan ustawowych
realizowanych przez samorzady powiatowe wg PUP

bardzo duze znaczenie
duze znaczenie 42,0%
srednie znaczenie

mate znaczenie

nie wiem / trudno powiedzie¢
Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Potwierdzeniem istotnosci wsparcia udzielanego przez PFRON dla prowadzonych dziatalnosci
z zakresu szeroko rozumianej rehabilitacji spotecznej i zawodowej osdb niepetnosprawnych jest
analiza spontanicznych wskazan takich aspektow ustugi, ktére majg najwieksze znaczenie z punktu
widzenia przedstawicieli jednostek samorzadu powiatowego. Jak wynika z ponizszych wykreséw

najistotniejszym aspektem jest przede wszystkim sam fakt przekazywania $rodkow (wykres 123 i

124). Tego rodzaju wskazanie nie tylko pojawia sie wprost, ale réwniez posrednio poprzez
wskazywanie obszaréw, w obrebie ktdrych samorzad powiatowy moze efektywniej dziata na rzecz
0s6b niepetnosprawnych. Wsréd typowych aspektow ustug wskazuje sie na kwestie procedur oraz

mozliwosci kontaktowania sie z pracownikami PFRON. W przypadku PUP respondenci zwracali uwage

na szeroko rozumiang mozliwos¢ aktywizowania oséb niepetnosprawnych na rynku pracy. Ustuga
oceniana byta zatem nie tyle poprzez swoje cechy, co efekty, jakie przynosi w dziatalnosci danej
instytucji.
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Wykres 123. Aspekty ustugi finansowania zadan ustawowych realizowanych przez samorzady
powiatowe wg PCPR (wskazania spontaniczne)

likwidacja barier 39,0%

dofinansowanie zakupu sprzetu ortopedycznego,

h . 34,8%
medycznego, rehabilitacyjnego ’

dofinansowanie turnuséw rehabilitacyjnych 31,6%

szeroko rozumiane wsparcie finansowe zadan powiatu 29,5%
terminowos$¢ wyptaty srodkow

zanizone $rodki

ujednolicenie i uproszczenie procedur
mozliwos¢ kontaktu z pracownikami PFRON
zycie rodzinne, spoteczne i zawodowe
organizacje pozaradarowe

nie wiem/trudno powiedzieé

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=146

Wykres 124. Aspekty ustugi finansowania zadan ustawowych realizowanych przez samorzady
powiatowe wg PUP (wskazania spontaniczne)

finansowanie aktywnych form wsparcia: prace

. . . . 72%
interwencyjne, szkolenia, staze

dotacje na zatozenie dziatalnosci gospodarczej
dofinansowanie

aktywizacja 0s6b niepetnosprawnych
doposazenie miejsc pracy

wysokos¢ srodkow

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Znaczenie dofinansowania dla efektywnosci dziatan samorzadu powiatowego w zakresie wsparcia
rehabilitacji spotecznej i zawodowej osdb niepetnosprawnych potwierdzajg wyniki badania FGI
przeprowadzonych we wskazanych grupach klientéw PFRON. Z dyskusji wynika, ze dla samorzgdéw
powiatowych bardzo istotng kwestig sg srodki finansowe. Zaznaczajg, ze gdyby nie wsparcie z PFRON,
to instytucjie w ogdle by nie istniaty, gdyz powiatéw nie bytoby staé na realizacje niezbednych zadan.
Przedstawiciele samorzagddéw uwazajg, ze najwazniejszg kwestig jest finansowanie usuwania barier

architektonicznych i finansowanie zakupu rdéznego rodzaju sprzetu rehabilitacyjnego (np. wozki
inwalidzkie, protezy, pionizatory). Zdania na temat turnusow rehabilitacyjnych sg podzielone. Jedni
badani twierdzg, ze to zbedne generowanie kosztéw, ktére mozna przeznaczy¢ na usuwanie barier
architektonicznych, inni jednak uwazajg, ze s3 one istotne, szczegdlnie dla dzieci i mtodziezy, osdb
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chorych psychicznie lub niepetnosprawnych intelektualnie ze srodowisk wiejskich. Istnieje zgoda,
co do ich ograniczenia w przypadku oséb starszych.

Kolejnym elementem analizy satysfakcji jest odnoszenie sie przez respondentéw do kazdego z
komponentéw ustug. Poszczegdlne z nich zostaty zamieszczone w ponizszych tabelach w kolejnosci
uwzgledniajgcej kierunek zmian wartosci luki kompetencyjnej (tabela 17 i tabela 18). Analiza
zestawien pokazuje role, jakg przedstawiciele samorzadéw przywigzujg do kwestii wysokosci
finansowania. Sq to cechy ustug oceniane jako wzglednie waine, a jednocze$nie naleigce do
najstabiej ocenianych. W efekcie to w ich obrebie powstaje najwieksza ujemna luka
kompetencyjna, cho¢ jak wida¢ dotyczy ona przede wszystkim aspektow niezaleznych od PFRON.
Mozna na tej podstawie przyjag¢, ze jakiekolwiek zmiany w obstudze nie bedg satysfakcjonowaty tej
grupy klientéw w stopniu tak duzym, jak zwiekszenie wartosci sSrodkéw algorytmowych. W przypadku
PCPR mamy do czynienia z podobnymi tendencjami. Warto jedynie podkresli¢, ze w_przypadku

wysokosci dofinansowania i termindw przekazywania Srodkéw ujemna luka przybiera wiekszy

rozmiar. Oznacza to, ze z punktu widzenia PUP $rodki finansowe przekazywane przez PFRON maja
mniejsze znacznie dla prowadzonej dziatalnosci.

Tabela 17. Ocena waznosci i satysfakcji z komponentéw ustugi finansowania zadan ustawowych
realizowanych przez samorzady powiatowe wg PUP

Ocena  Waznosé Luka

wysokosc¢ srodkéw otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan

rEmEE 3,43 4,31 -0,88
wysokos¢ srodkéw otrzymanych na obstuge zadan ustawowych 3,38 4,15 -0,77
termin przekazania srodkow 3,83 4,52 -0,69
mozliwos$¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien 4,04 4,72 -0,68
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,17 4,77 -0,60
El:t:/c());c i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowe;j 3,95 4,54 0,59
E;iy;z'ce%sg:\gabnLei;r;;c:;r::;:;\p’)\lt:]t;tl;owanych na stronie internetowej PFRON do 4,16 4,73 0,57
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,14 4,71 -0,57
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,14 4,59 -0,45
promocja dziatah prowadzonych przez PFRON 4,04 4,47 -0,43
terminowos¢ zatatwiania spraw 4,31 4,72 -0,42
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,43 4,84 -0,41
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,35 4,72 -0,36
dotrzymywanie przez PFRON termindw wypfaty srodkéw wg algorytmu 4,43 4,77 -0,34
sprawnosé trybu rozpatrywania wniosku 4,08 4,41 -0,33
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,33 4,62 -0,29
mozliwos$¢ sktadania wniosku w formie papierowej 3,60 3,34 0,26
Srednia 4,05 4,52 -0,48

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Tabela 18. Ocena waznosci i satysfakcji komponentéw ustugi finansowania zadan ustawowych
realizowanych przez samorzady powiatowe wg PCPR

Ocena  Waznosé Luka

wysokos¢ srodkéw otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan

2,94 4,92 -1,98
ustawowych

wysoko$é $rodkéw otrzymanych na obstuge zadan ustawowych 3,31 4,74 -1,42
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Ocena  Waznos¢ Luka

termin przekazania srodkow 3,91 4,78 -0,86
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,02 4,74 -0,71
mozliwo$¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien 4,19 4,84 -0,65
Ea:;vg;c i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej 424 4,83 0,59
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 4,10 4,63 -0,53
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,31 4,83 -0,52
aktualnos$¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,45 4,87 -0,42
g(r)zty;ztec;sz\s/\éabnLtei;r;zr:?:::;ait::;owanych na stronie internetowej PFRON do 4,47 4,85 0,38
terminowo$¢ zatatwiania spraw 4,43 4,80 -0,37
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,49 4,82 -0,33
sprawno$¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,55 4,82 -0,27
sprawno$¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,58 4,84 -0,26
dotrzymywanie przez PFRON termindw wypfaty srodkéw wg algorytmu 4,69 4,88 -0,19
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,63 4,82 -0,19
mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej 4,62 4,74 -0,12
$rednia 4,23 4,81 -0,58

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Uzupetnieniem prezentowanych wyzej zestawien sg macierze CSI opracowane odrebnie dla kazdej
zgrup klientow korzystajgcych z ustugi finansowania zadan ustawowych realizowanych przez
samorzady powiatowe z zakresu rehabilitacji spotecznej i zawodowej. W przypadku pracownikéw
PUP oceniajgcych ustuge finansowania zadan ustawowych (rysunek 5) w pierwszej ¢wiartce macierzy
uplasowaty sie terminowosc¢ realizacji tej ustugi oraz uzytecznos¢ strony internetowej PFRON, co
oznacza, ze przeswiadczeniu o waznosci tych kwestii towarzyszyto relatywnie korzystne ich ocenianie.
Odwrotna sytuacja odnotowana zostata w przypadku procedur i zasad korzystania z ustug, co wyraza
sie w umiejscowieniu tego aspektu w trzeciej éwiartce macierzy. Jakos¢ obstugi oraz promocja dziatan
prowadzonych przez PFRON ulokowaty sie w czwartej ¢wiartce, co oznacza, ze sg to czynniki,
w przypadku ktérych relatywnie wyiszym ocenom towarzyszy nizsze od przecietnego
przeSwiadczenie co do waznosci. Zastrzec jednak nalezy, ze w przypadku omawianej kategorii
respondentdéw czynniki te uplasowaty sie tak blisko centralnego punktu macierzy, ze nawet w krotkiej
perspektywie czasowej nalezy w ich wypadku liczy¢ sie z ryzykiem przesuniecia sie do cwiartki
drugiej, czyli do takiej grupy czynnikdow, ktéra cechuje sie relatywnie niskimi ocenami przy
jednoczesnej ponadprzecietnej wadze aspektow.

Pracownicy PCPR — podobnie jak pracownicy PUP — za czynniki wazne i dobrze realizowane przez

PFRON uznali przede wszystkim terminowos¢ realizacji ustugi oraz uzytecznos¢ strony internetowej

PFRON. Podobne wagi i oceny uzyskata jakos¢ obstugi, lecz ze wzgledu na nieco nizszg wage element
ten znalazt sie w czwartej ¢wiartce macierzy tuz przy granicy z ¢wiartkg pierwszg. Natomiast na
granicy drugiej i trzeciej ¢wiartki uplasowat sie czynnik zwigzany z procedurami i zasadami

korzystania z ustug, co oznacza, ze przy niskich ocenach respondenci uznali go za aspekt o przecietnej

waznosci. W tym wypadku nalezy jednak mieé¢ na uwadze, ze czynnik ten uzyskat najnizsze oceny
sposréd wszystkich wyszczegdlnionych, co prowadzi do wniosku, ze znaczgca poprawa postrzegania
tego komponentu ustugi moze wymagac sporych naktadéw. Promocja dziatan prowadzonych przez
PFRON znalazta sie w trzeciej ¢wiartce, co oznacza, ze zaréwno wagi, jak i oceny tej kwestii nie
osiggnety wartosci Srednich.
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Rysunek 5. Macierz CSI ustugi finansowania zadar ustawowych realizowanych przez PUP#
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Rysunek 6. Macierz CSI ustugi finansowania zadan ustawowych realizowanych przez PCPR*
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46 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujgca zastosowane powigzania znajduje

sie w zatgczniku 9.2

47 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujgca zastosowane powigzania znajduje

sie w zatgczniku 9.2
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WRAT hOLCh

Kwestia oceny ustug, w tym wysokosci przekazywanych srodkéw algorytmowych, zostata poddana
ocenie w ramach dyskusji podczas wywiadéw FGIl. Zdania na temat wysokosci przyznawanych
srodkéw finansowych sg podzielone. Jedni badani twierdzg, 7e pieniedzy jest za mato, inni, ze

wystarczajgco. Jesli zas chodzi o terminy oczekiwania na przelanie sSrodkdw, to badani twierdzg, ze

czas oczekiwania na wyptate sSrodkow jest rdzny, nie zawsze zgodny z terminami przewidzianymi w

aktach prawnych. Trzeba jednak mie¢ na uwadze to, ze omawiany aspekt nie jest zalezny od PFRON

bedac pochodng aktéw prawnych regulujgcych proces przyznawania $rodkéw finansowych
samorzgdowym powiatowym.

Jesli chodzi o wspoétprace samorzadéw powiatowych z PFRON, to ich przedstawiciele wyrazajg

raczej neutralng opinie wskazujgc, ze nigdy nie zdarzyty sie zadne powazniejsze problemy.

Jednoczesnie tez podkreslajg, ze nie wspodtpracujg z PFRON, a jedynie sktadajg do niego wnioski
o finansowanie réznych dziatan, a nastepnie je rozdzielajg i na koniec rozliczajg. Zadowoleni s3
z kontaktu telefonicznego i mailowego zaznaczajgc, ze PFRON wysyta im wszelkie potrzebne
informacje. Przedstawiciele powiatow preferuja kontakt drogg mailowg, zeby mie¢ pisemne
potwierdzenie omawianych kwestii. Kontakt telefoniczny, mailowy i osobisty uznany zostat za
wystarczajgco dobry. Jednoczednie ich zdaniem aktualna strona internetowa jest nieczytelna. O ile na

poprzedniej umieli odnalez¢ potrzebne informacje, to na nowej wersji zwyczajnie sie gubia.
Zaznaczajg przy tym, ze te informacje, ktdre uzyskujg ze strony sg aktualne, a strona dziata bez
zarzutu. Nalezy ponadto zwrdci¢ uwage na to, ze przedstawiciele samorzadu swoich relacji z PFRON
nie okreslajg mianem wspodtpracy, gdyz polega ona jedynie na zatatwianiu podstawowych
formalnosci.

Badani uwazajg tez, ze najlepsza forma kontaktu jest kontakt z konkretng osobg, co oznacza osobe,

ktérag znajg z imienia i nazwiska, majg jej numer telefonu i adres mailowy, za posrednictwem ktérych

zwracajg sie do niej w_okreslonych sprawach. W takich sytuacjach osoby kontaktowe sg bardzo

dobrze przygotowane merytorycznie, szybko udzielajg odpowiedzi, s3 pomocne i zyczliwe, a takze
chetnie spotykajg sie z nimi. Oznacza to, ze dobrym pomystem ze strony PFRON jest wyznaczanie
osoby odpowiedzialnej za kontakt z danym samorzadem, co zdecydowanie powinno by¢
podtrzymane przy kolejnych tego typu dziataniach.

»Pomocny, bo pomaga osobom starszym, »Jezeli chodzi o wspoétprace z Paristwowym Funduszem
dysfunkcjonalnym. To jest taka pomoc Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych to jak siegne
wyjatkowa, bo nie ma nic wazniejszego niz pamiecig wstecz, to nie przypominam sobie, zeby byty

funkcjonowanie zdrowotne dla cztowieka jakies problemy. No najwiekszg naszg bolgczka s
w okresie swojego zycia.” pienigdze, ktérych jest niewystarczajgco na realizacje
FGI_PCPR wszystkich potrzeb.”
FGI_PCPR

»0dnosnie do wspétpracy nie ma tutaj ,Jezeli chodzi o osoby starsze, tworzacy ten program
najmniejszego problemu, jezeli chodzi o nie przewidziat czego$ takiego. Zaktada, ze wszyscy na
ten kontekst wyjasnien, terminowosc, tym sie znamy. A podstawowym dla mnie problemem
telefon- pytanie i odpowiedz, ewentualnie jest to, ze jak sig logujemy to musi by¢ adres mailowy.
konkretne wskazanie delegacji do pani od Niektdre osoby telefonami sie nie porozumiewaja, a
procedur i tak dalej.” musza miec teraz maile.”
FGI_PCPR FGI_PCPR
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6.4. Programy zatwierdzone przez Rade Nadzorczg PFRON

Odrebng od zadan ustawowych z zakresu rehabilitacji spotecznej i zawodowe]j wspieranych finansami
PFRON jest kwestia realizacji programéw zatwierdzonych przez Rade Nadzorcza PFRON.
Przeprowadzone badanie dotyczyto dwéch z nich - ,Aktywny Samorzad” oraz ,Program
Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami III”. Podmiotami odpowiedzialnymi za ich wdrazanie s3
Powiatowe Centra Pomocy Rodzinie. Jak widaé¢ na ponizszych wykresach w obydwu przypadkach

mamy do czynienia z generalnie pozytywng oceng znaczenia programow dla realizacji dziatan

samorzgdu powiatowego na rzecz osdb niepetnosprawnych. Co prawda w przypadku programu
»Aktywny Samorzad” (wykres 125) oceny sg bardziej jednoznacznie pozytywne, to jednak ogdlnie
rzecz biorgc mozna uznaé, ze w ocenie przedstawicieli PCPR obydwa programy spetniajg swoja role.

Wykres 125. Ocena znaczenia S$wiadczonej przez PFRON ustugi finansowania programéw
zatwierdzonych przez Rade Nadzorczg dla realizacji dziatarn samorzagdu powiatowego na rzecz oséb
niepetnosprawnych — Program ,, Aktywny Samorzad”

bardzo duze znaczenie 72,4%
duze znaczenie

srednie znaczenie

nie ma znaczenia

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
Wykres 126. Ocena znaczenia $wiadczonej przez PFRON ustugi finansowania programéw

zatwierdzonych przez Rade Nadzorcza dla realizacji dziatan samorzadu powiatowego na rzecz oséb
niepetnosprawnych — ,,Program Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami I11”

bardzo duze znaczenie 68,5%
duze znaczenie
Srednie znaczenie

mate znaczenie

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Potwierdzeniem istotnosci wsparcia udzielanego przez PFRON dla dziatan samorzadu powiatowego
z zakresu szeroko rozumianej rehabilitacji spotecznej i zawodowej oséb niepetnosprawnych jest
analiza spontanicznych wskazan takich aspektéw ustugi, ktére maja najwieksze znaczenie z punktu
widzenia przedstawicieli PCPR. Jak wynika z ponizszych wykreséw (wykres 127 i 128)
najistotniejszym aspektem jest przede wszystkim sam fakt przekazywania srodkdw. Podobnie jak w

przypadku oceny znaczenie srodkdw PFRON dla realizacji przez samorzad powiatowy srodkow na
realizacje zadan ustawowych (por. podrozdziat 6.3) tego rodzaju wskazanie nie tylko pojawia sie
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wprost, ale réwniez posrednio poprzez wskazywanie obszaréw, w obrebie ktérych samorzad
powiatowy moze efektywniej dziatarh na rzecz osdb niepetnosprawnych. Wsréd typowych aspektéw

ustug istotnych dla tej grupy klientéw wskazuje sie na kwestie czytelnosci procedur oraz mozliwosci

kontaktowania sie z pracownikami PFRON. W przypadku programu ,,Aktywny Samorzad” (por. wykres

127) respondenci zwracali dodatkowo uwage na szeroko rozumiang mozliwos$¢ aktywizowania oséb
niepetnosprawnych. Ustuga oceniana byfa zatem nie tyle poprzez swoje cechy, co efekty, jakie
przynosi w dziatalnosci danej instytucji. Podobne podejscie zaprezentowano zresztg w przypadku
drugiego z programow.

Wykres 127. Aspekty ustugi finansowania Programu ,Aktywny Samorzad” istotne dla
przedstawicieli PCPR (wskazania spontaniczne)

dofinansowanie zakupu sprzetu 72,4%

wsparcie ksztatcenia

przekazywanie srodkéw 12,6%

przystowanie samochodow dla 0s6b niepetnosprawnych 10,3%

kontakt PFRON z odbiorcami ustug
aktywizacja zawodowa

przedszkola, ztobek, optaty

jasna i przejrzysta informacja o zasadach udzielania
wsparcia

likwidacja barier architektonicznych
konsultacje z PFRON
terminowos¢ przekazywania srodkow

nie wiem / trudno powiedzieé 26,4%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
Wykres 128. Aspekty ustugi finansowania ,,Programu Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami 111"
istotne dla przedstawicieli PCPR (wskazania spontaniczne)

zmniejszenie barier transportowych 59,3%

likwidacja barier architektonicznych 59,3%

zwiekszenie dostepu 0séb niepetnosprawnych do

S s - . 14,8%
rehabilitacji zawodowej i spotecznej ?

nie wiem / trudno powiedzie¢ 13,0%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Przedstawiciele PCPR w trakcie dyskusji grupowych wyraznie zaznaczyli, ze obydwa programy s3 dla

nich wazne, a takze w przypadku rozwazania ich likwidacji sugerujg PFRON ewentualne ograniczenie

srodkdw, ale nie catkowita rezygnacje z ich przyznawania. Jest to zgodne z wczesniej
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przywotywanymi opiniami respondentéw, ktérzy zwracajg uwage na to, ze bez finansowania
uzyskiwanego od PFRON funkcjonowanie wielu instytucji samorzadu powiatowego odpowiedzialnych
za dziatania na rzecz osdb niepetnosprawnych bytyby bardzo utrudnione, a w wielu przypadkach
wrecz niemozliwe.

Jesli chodzi o samg realizacje ustugi to przedstawiciele jednostek samorzadu powiatowego maja

raczej neutralng opinie na temat wspdtpracy z PFRON dotyczgcej programow ,Aktywny Samorzad”

i ,Programu Wyrédwnywania Szans”. W _przypadku tego pierwszego badani zaznaczajg, ze corocznie

pojawiaja sie jakie$ zmiany, regulujgce jego przebieg, a to wigze sie z koniecznoscig nieustannego

uzupetniania wiedzy przez pracownikéw. Podobna sytuacja ma miejsce w przypadku drugiego

programu, co powoduje koniecznos¢ czestego wypetniania nowych iuzupetniania starych
dokumentow. Powoduje to zagubienie, gdyz pracownicy czasami nie do konca orientujg sie, wedtug
ktorych przepiséw majg dziata¢. Ma to rdwniez duze znaczenie dla relacji z beneficjentami, ktérzy nie
rozumiejg, ze owe zmiany nie sg pomystem samorzgdéw powiatowych i wiasnie do nich zgtaszajg
swoje niezadowolenie z tego powodu. Badani sugerujg, by procedury, umowe, zasady, kierunki
przygotowaé¢ w formie jednego dokumentu, co znacznie usprawni prace powiatéw. Podkreslajg, ze
program , Aktywny Samorzad” sformutowany jest w postaci pieciu réznych dokumentéw. Zaznaczajg
tez, ze ztozonos¢ przepisdw utrudnia wprowadzanie w te zagadnienia nowych pracownikéw
i wymaga zbyt duzego czasu na ich wdrazanie w prace. Dodatkowo procedury wydane np. na 2018
rok nie obejmujg procedur, obowigzujgcych w latach poprzednich. Podsumowujac, sugerujg oni
nadanie poszczegdlnym procedurom takiej formy, dzieki ktérej beda one czytelne zaréwno dla
doswiadczonego pracownika, jak i takiego, ktory niedawno podjat zatrudnienie. Moze to sie wigzaé
z wczesniejszym  postulatem dotyczagcym wydania przez PFRON odgdérnych interpretacji
poszczegdlnych przepisdéw, co usprawni prace jego klientéw, a z pewnoscig i samego Funduszu, gdyz
jego pracownicy nie beda tracili czasu na wielokrotne czytanie wnioskdw wysytanych przez tych
samych klientow.

»Aktywny Samorzad”, otrzymaliSmy ten program w 2012 »Warunki co roku sie zmieniajg. Dla
roku i od tego momentu raz w mojego powiatu w tym roku byty
roku, dwa razy w roku sg zmiany tego programu, wiec niekorzystne. Zwiekszyta sie kwota
my jestesmy zmuszeni do ciggtej nauki i ciggtego udziatu wtasnego, srodkéw wtasnych
dostosowywania sie do tych zmian, ktére Rada powiatu, a nie jesteSmy duzym, bogatym
Nadzorcza narzuca.” powiatem, wiec kazdy grosik sie liczy.”
FGI_PCPR FGI_PCPR

,Jezeli to pytanie ma zwigzek z ewentualnym rozwazaniem PFRON-u dotyczgcym tego czy brakuje srodkow
na to i owo, to nie dobrze bytoby likwidowac¢ caty program.”
FGI_PCPR

Ponadto zmiany warunkdéw brzegowych i wktadu wtasnego w projekt sg szczegdlnie niekorzystne dla

matych powiatéw, ktére dysponujg niewielkimi Srodkami, czesto nizszymi niz wymagane. Byé moze

dobrym rozwigzaniem bytoby zréznicowanie tych wymogdéw w stosunku do zamoznosci powiatow

lub wojewddztw, w ktdrych sie one znajdujg. Umozliwitoby to wyréwnanie rdznic Jesli zas chodzi

osame programy, to zdaniem przedstawicieli samorzadéw powiatowych  wiekszym
zainteresowaniem cieszy sie program , Aktywny Samorzad”.
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Badani najbardziej zadowoleni sg z konsultacji dotyczacych programu ,Aktywny Samorzad”

i ,Programu Wyréwnywania Réznic Pomiedzy Regionami [lI”. Przedstawiciele samorzadéw

powiatowych zaznaczajg, ze w przypadku konsultacji dotyczacych programu ,Aktywny Samorzad”
nie do konca satysfakcjonujg ich terminy spotkan. Czasami sg one organizowane w czasie, w ktérym
jest juz za pdZno na wprowadzanie zmian. Zastrzezenia pojawiajg sie tez w zwigzku z zawartoscig
merytoryczng tych spotkan, a takze niezbyt duzg ich czestotliwoscia.

Kolejnym elementem analizy satysfakcji jest odnoszenie sie przez respondentéw do kaidego
z komponentéw ustug. Poszczegdlne z nich zostaty zamieszczone w ponizszych tabelach w kolejnosci
uwzgledniajgcej kierunek zmian wartosci luki kompetencyjnej (tabela 19 i 20). Analiza zestawien
pokazuje role, jakg przedstawiciele samorzaddw przywigzujg do kwestii wysokosci finansowania. Jest
to cecha ustug, gdzie powstaje jedna z najwiekszych ujemnych luk kompetencyjnych, choé jak
wiadomo dotyczy ona aspektdw niezaleznych od PFRON. Potwierdza jednoczesnie znaczenie, jakie
przedstawiciele PCPR przywigzuja do wysokosci $rodkéw przekazywanych przez PFRON na
finansowanie zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych. Rozktad
wielko$ci luk kompetencyjnych pokazuje, e dwoma giédwnymi aspektami istotnymi dla

przedstawicieli PCPR jest wtasnie przekazywanie Srodkéw finansowych oraz dostepnos$é do informacji

na temat zasad realizacji programéw. W przypadku obydwu programéw wymienione komponenty

cechujg sie najwiekszymi wartosciami ujemny luk kompetencyjny. Cechami ustugi, ktére wymagaja
najmniej uwagi (ujemna luka kompetencyjna jest tam niewielka) sg wszelkie kwestie zwigzane z
szeroko rozumianym kontaktem z PFRON.

Tabela 19. Ocena wainosci i satysfakcji z komponentéw ustugi finansowania Programu , Aktywny
Samorzad” wg PCPR

Ocena Waznos¢  Luka
Tatwosc i szypkosc dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 398 4,76 0,78
internetowej PFRON
wysokoscsrodkow otrzymanych na realizacje programu , Aktywny 4,14 4,80 0,66
Samorzad
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,24 4,85 -0,61
termin przekazania srodkow 4,10 4,67 -0,57
mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien 4,40 4,91 -0,51
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,41 4,84 -0,43
terminowos¢ przekazywania srodkdéw otrzymanych na realizacje 4,56 4,91 0,35

»Programu ,,Aktywny Samorzad”
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,52 4,83 -0,31
przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON

4,4 4,7 -

do potrzeb oséb niepetnosprawnych 49 79 0,30
terminowos¢ zatatwiania spraw 4,55 4,84 -0,29
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,40 4,67 -0,27
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,48 4,75 -0,27
dotrzymywanie przez PFRON termindéw wyptaty srodkow 4,56 4,79 -0,23
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 4,48 4,71 -0,23
sprawnosi rozliczenia srodkédw na realizacje programu , Aktywny 4,50 4,70 0,20
Samorzad

postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,73 4,90 -0,17
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,71 4,86 -0,15
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie papierowej 4,44 4,52 -0,08
Srednia 4,21 4,81 -0,59

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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Tabela 20. Ocena waznosci i satysfakcji z komponentéw ustugi finansowania ,Programu
Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami Ill” wg PCPR

Ocena  Waznos¢ Luka

wysokos¢ srodkdw otrzymanych na realizacje "Programu wyréwnywania réznic

. . o 4,39 4,85 -0,46
miedzy regionami
tatwosc¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej 4,48 4,81 0,33
PFRON
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,49 4,81 -0,32
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 4,58 4,80 -0,21
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,63 4,83 -0,20
sp_rawnosc .rozllcz.e'zlnla srodkdéw na realizacje ,,Programu wyréwnania roznic 4,67 4,83 0,17
miedzy regionami
przystosowlanlej informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do 4,63 4,79 0,16
potrzeb oséb niepetnosprawnych
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,64 4,80 -0,15
termin przekazania srodkéw 4,74 4,87 -0,13
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,76 4,85 -0,09
dotrzymywanie przez PFRON termindw wyptaty srodkéw 4,74 4,81 -0,07
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,79 4,85 -0,06
term’mowo.sc pfrzejkazywanla sr'odkovx./”otrzymanych na realizacje ,,Programu 4,81 4,85 0,04
wyréwnania réznic miedzy regionami
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie papierowej 4,67 4,70 -0,04
terminowos¢ zatatwiania spraw 4,75 4,78 -0,02
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,79 4,81 -0,02
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,83 4,85 -0,02
mozliwos$¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien 4,81 4,83 -0,02
Srednia 4,68 4,82 -0,14

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Uzupetnieniem prezentowanych wyzej zestawien sg macierze CSI. W przypadku Programu ,Aktywny

Samorzad” (rysunek 7) w pierwszej éwiartce znalazta sie terminowos¢ realizacji ustugi, co oznacza, ze

ponadprzeciethym ocenom towarzyszyto poczucie respondentéw, ze jest to kwestia o duzym

znaczeniu. Odwrotnie sytuacja sie uksztattowata w przypadku procedur i zasad korzystania z ustug, co
przetozyto sie na obecnos¢ tego czynnika w trzeciej ¢wiartce, zas na granicy ¢wiartki trzeciej i drugiej

znalazta sie uzyteczno$é strony internetowej Funduszu, co oznacza, ze czynnik ten powinien by¢

przedmiotem zwiekszonego zainteresowania na wypadek pogarszania sie jego obecnej relacji oceny

do wagi. Relatywnie lepsze oceny w stosunku do poczucia waznosci odnotowane zostaty
w odniesieniu do promocji dziatah prowadzonych przez PFRON oraz do jakosci obstugi.

Z kolei w przypadku finansowania ,,Programu Wyréwnywania Réznic Miedzy Regionami IlI” (rysunek
8) zaden aspekt ustugi nie uplasowat sie w obrebie pierwszej ¢wiartki macierzy, czyli w zadnym
wypadku jednoczesnie nie zostata przekroczona s$rednia waga i ocena. W_¢wiartce drugiej, czyli

odzwierciedlajgcej najmniej korzystng sytuacje wystgpienia relatywnie niskiej oceny przy wysokim

postrzeganiu waznosci, znalazty sie dwa czynniki: procedury i zasady korzystania z ustug oraz

uzytecznos¢ strony internetowej Funduszu. Promocja dziatan prowadzonych przez PFRON zostata

wzglednie nisko oceniona, lecz nie byta postrzegana jako czynnik o ponadprzecietnym znaczeniu.
Natomiast jakos¢ obstugi oraz terminowos¢ jej realizacji uzyskaty oceny wyzsze od $redniej, lecz waga
tych aspektdéw nie osiggneta sredniej wartosci.
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Rysunek 7. Macierz CSI ustugi finansowania Programu ,,Aktywny Samorzad” %
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Rysunek 8. Macierz CSI ustugi finansowania ,Programu Wyréwnywania Rd&znic Miedzy
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

48 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujgca zastosowane powigzania znajduje
sie w zatgczniku 9.2
49 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujgca zastosowane powigzania znajduje
sie w zatgczniku 9.2
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6.5. Rekompensowanie gminom dochodéw utraconych

Gminy, ktére na mocy ustawy majg prawo do refundacji dochodéw utraconych w efekcie zwolnien
przystugujgcym podmiotom prowadzgcym zaktad pracy chronionej lub zaktad aktywizacji zawodowej
nalezg do grona klientéw PFRON, ktdrzy oceniajg znaczenie ustugi w bardzo zréznicowany sposob.
Generalnie ocena znaczenia wptywow do budzetdw gmin pochodzacych z refundacii jest pozytywna,
lecz nie tak jednoznacznie jak w przypadku wczesniej opisywanych grup klientéw. Moze to wynikaé
z tego, ze kwoty zwrotu sg niewielkie. Dotyczg bowiem tylko czesci wybranych podatkéw, tych ktére
miaty trafi¢ do kasy samorzgdu gminnego. Stad tez niemal potowa gmin ocenita znaczenie jako mate
lub co najwyzej $rednie, a dla czesci gmin wptywy te nie majg zadnego znaczenia z punktu widzenia
budzetu (wykres 129).

Wykres 129. Ocena znaczenia $wiadczonej przez PFRON ustugi rekompensowania gminom
dochodoéw utraconych

bardzo duze znaczenie
duze znaczenie 26,0%
Srednie znaczenie 28,0%
mate znaczenie

nie ma znaczenia

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Niezaleznie od prawdopodobnie relatywnie niewielkiego znaczenia refundowanych podatkéw dla
budzetow gmin to wiasnie sam fakt wptywow finansowych jest odnotowywany jako najwazniejszy
aspekt ustugi (wykres 130). Jego odstong jest takze terminowos$¢ przekazywania srodkow.

Wykres 130. Aspekty ustugi rekompensowania gminom dochoddéw utraconych najwazniejsze z
punktu widzenia klientéw PFRON (wskazania spontaniczne)

dodatkowe $rodki w budzecie 88,4%
terminowos¢ przekazywania Srodkéw 2,7%
nie wiem/trudno powiedzie¢ 10,8%

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Aspekt finansowy wybrzmiat rowniez w trakcie wywiadu fokusowego, w ktérym brali udziat
przedstawiciele gmin. Respondenci zwracali szczegdlng uwage na staty doptyw srodkédw z PFRON,
bez ktérych ich dziatania musiatyby zostaé mocno ograniczone lub w ogéle nie bylyby mozliwe.

Przypisuja rowniez duzg warto$¢ samemu istnieniu PFRON dla wsparcia oséb niepetnosprawnych,

gdyz dzieki swoim Srodkom finansowym wptywa on na likwidowanie barier w dostepie oséb
niepetnosprawnych do normalnego zycia.

Oprdcz samej kwestii przekazywania srodkéw finansowych przedstawiciele gmin wskazujg na kwestie
formalne. Jakkolwiek formularze i wnioski, ktére ich obowigzuja, postrzegaja jako jasne i klarowne, to
jednak podkresla sie jako istotng mozliwos¢ odbycia konsultacji z réinymi specjalistami
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zatrudnionymi w gminach. Dzieki temu osoby wypetniajgce wnioski majg wsparcie o0sdéb
zorientowanych w temacie. Moze to oznaczaé, ze istotne jest udzielanie klientom zewnetrznym

wsparcia w_postaci doktadnych instrukcji wypetniania wnioskdw. Jednoczesnie wyjasniatoby to

trudnosci, jakie towarzyszg osobom indywidualnym (np. rolnikom), ktére zadania te wykonuja
samodzielnie.

Generalnie jednak ocena wybrzmiewajaca z dyskusji toczonych w gronie samorzadowcow gminnych

ma charakter neutralny. Nie zgtaszano uwag krytycznych, a i te pozytywne miaty bardzo stonowany

charakter. Jak juz zostato wspomniane, przepisy dotyczace rekompensowania dochoddw utraconych

uznajg oni za czytelne. Nie napotykajg na zadne trudnosci, w zwigzku z czym wptaty z funduszu

wptywajg do nich terminowo. Réwniez i terminy rozliczedn narzucone przez PFRON s3 dla
respondentéw satysfakcjonujgce. Zadowolenie na tym polu moze wynikaé z wyrobionych u badanych
nawykow dotyczacych rozliczania sie z réznymi urzedami i instytucjami, wprawy w wypetnianiu
rozlicznych formularzy i interpretowaniu przepisow.

Zdania na temat preferencji dotyczacych wypetniania wnioskdw w dwdch formach — papierowej
i elektronicznej — sg podzielone. Przyczyn rozbieznosci moze by¢ wiele, jak chociazby przyzwyczajenie
do tradycyjnych form rozliczania sie z urzedami i nieufnos¢ w stosunku do elektronicznych kanatéw
komunikacji, szczegdlnie u pracownikéw z dtugim stazem zawodowym. Dotykamy tu wspominanych
juz kwestii szeroko rozumianych kompetencji cyfrowych. W _zwigzku z powyzszym zdecydowanie

dobrym rozwigzaniem bytoby pozostawienie mozliwosci wypetniania wnioskéw w obydwu
dotychczas dostepnych formach.

Jedli zas chodzi o dziatanie strony internetowej, to respondenci wykazuja zadowolenie, cho¢
pojawiajg sie sugestie, by poszczegdlne informacje uporzadkowaé w bardziej czytelny sposdb.
Kontakt telefoniczny réwniez oceniany jest neutralnie. Respondenci niezbyt czesto z niego korzystaja
i w zwigzku z tym nie podajg zadnych przyktadow wartosciujgcych pozytywnie lub negatywnie.
Jednoczesnie doceniajg zaangazowanie PFRON, ktérego pracownicy kontaktujg sie z nimi w razie
potrzeby. Oznacza to, ze dla respondentdéw istotne jest traktowanie ich w indywidualny sposéb.
Generalnie _respondenci nie zgtaszali zadnych wiekszych zastrzezen do dziatania PFRON ani tez

nie sugerowali _koniecznosci dokonania powazniejszych zmian. Sg zadowoleni z aktualnego

funkcjonowania instytucji. Jednoczesnie uwazajg, ze raczej jest to instytucja sprawnie dziatajaca
i do$¢ nowoczesna.

,Dla mnie jest wszystko jasne i klarowne. Bardzo dobrze z
PFORN-em mi sie wspoétpracuje. Wnioski robie dwa razy do
roku, nie ma zadnych watpliwosci, te kwoty sg wptacane
terminowo w takich wysokosciach, w jakich powinny by¢, wiec
wspotpraca uktada sie idealnie.” porzadku.”

IDI_gminy IDI_gminy

,Ja do nich nie mam
zastrzezen, dla mnie moze
zostac tak jak jest. Jest w

Kolejnym elementem analizy satysfakcji jest odnoszenie sie przez respondentéw do kaidego
z komponentéw ustug. Poszczegdlne z nich zostaty zamieszczone w tabeli 21 w kolejnosci
uwzgledniajacej kierunek zmian wartosci luki kompetencyjnej. Analiza zestawien pokazuje niewielkg
role, jaka przedstawiciele samorzaddw przywigzujg do kwestii wysokosci finansowania. Jest to aspekt
ustugi nalezgcy do grupy najmniej waznych, co przy jednoczesnie wysokiej ocenie satysfakcji generuje
najwyzszg dodatnig luke kompetencyjna. Aspektami ustugi, na ktdre z kolei nalezy zwrdcié najwiekszg

uwage sg kwestie szeroko rozumianego dostepu do informacji poprzez strone internetowg. Wskazuje
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sie takze na terminy wyptaty kwoty rekompensujacej utracone dochody, przy czym jak wiadomo jest
to aspekt niezalezny od PFRON. Odnoszac sie do oceny waznosci i satysfakcji z poszczegdlnych
komponentdw ustugi nalezy wskaza¢, ze podstawowe aspekty wymagajgce jakiejkolwiek korekty
wigze sie z kwestiami komunikacji i wymiany informacji. Dodatkowo trzeba podkresli¢, ze srednia
luka kompetencyjna jest niewielka i przyjmuje wartos¢ -0,05. W przypadku wiekszo$é komponentow
nie przekracza ona poziomu -0,10.

Tabela 21. Ocena wainosci i satysfakcji komponentéw ustugi rekompensowania gminom
dochoddéw utraconych

Ocena Waznos¢ Luka

terminy wyptaty kwoty rekompensujacej utracone dochody 4,26 442 -0,16
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,51 4,67 -0,16
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,52 4,67 -0,15
aktualnosc¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,29 4,43 -0,14
tatwosc i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 4,24 436 -0,12
internetowej PFRON

dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty kwoty rekompensujacej 4,72 4,82 -0,10
utracone dochody

zrozumiatosé/przejrzystosc przepisow dotyczacych uzyskiwania refundacji 4,38 4,46 -0,08
sktadek

mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien 4,54 4,62 -0,08
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,51 4,59 -0,08
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,73 4,81 -0,08
przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do 4,54 4,61 -0,07
potrzeb oséb niepetnosprawnych

terminowos¢ przekazywania srodkow 4,76 4,80 -0,04
terminy przewidziane na sktadanie wniosku 4,43 4,45 -0,02
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,64 462 0,02
mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej 4,07 4,05 0,02
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,66 4,53 0,13
wysokos¢ kwoty rekompensujacej utracone dochody 4,36 4,13 0,23
Srednia 4,48 4,53 -0,05

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Uzupetnieniem prezentowanych wyzej zestawien jest macierz CSI (rysunek 9). Poziom zadowolenia

gmin, ktérych rekompensowane sg dochody utracone, ze wspdtpracy z PFRON jest bardzo wysoki.

Analiza macierzy oraz luk kompetencyjnych potwierdza ten fakt. Przedstawiciele gmin jednocze$nie
wysoko ocenili oraz postrzegali jako wazny aspekt terminowo$¢ realizacji tej ustugi. W pierwszej

¢wiartce macierzy znalazta sie réwniez jakosé obstugi, lecz czynnik ten znalazt sie znacznie blizej
sredniej, niz miato to miejsce w przypadku terminowosci. Uzyteczno$¢ strony internetowej PFRON

oraz procedury i zasady korzystania z ustugi ocenione zostaty na poziomie nizszym od $redniej, lecz

byty to jednoczesnie czynniki, ktérym respondenci przypisywali mniejsze znaczenie.
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Rysunek 9. Macierz CSI ustugi rekompensowania gminom dochodéw utraconych®®

5 -
Il éwiartka: waine | Ewiartka: waine
i srednio gorzej i dobrze ocenione
ocenione /
terminowosc realizagji
ustugi
48 e
&
a 4.6 ?
= /
jakosE obstugi
srednia ® /
uzytecznosc strony /
internetowej PFRON /
procedury i zasady ,/
korzystaniaz ustug
Il éwiartka: mniejwaine IV éwiartka: mniej
i érednio gorzej ocenione waine i dobrze ocenione
43 =
42 44 46 47 5
Ocena

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

0 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujaca zastosowane powigzania znajduje

sie w zatgczniku 9.2
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6.6. Zadania realizowane przez samorzady wojewddzkie

W przeciwieAstwie do przedstawicieli gmin, ktédrym refunduje sie cze$¢ dochoddw utraconych
ztytutu ograniczonych wptywéw podatkowych przedstawiciele samorzadu wojewddzkiego

jednoznacznie oceniajg te ustuge jako co najmniej wazng z punktu widzenia ich dziatalnosci (wykres

131). Podobnie przy tym jak w przypadku gmin wskazuje sie przede wszystkim na sam fakt
przekazywania srodkéw finansowych jako istotng ceche ustugi (wykres 132).

Wykres 131. Ocena znaczenia swiadczonej przez PFRON ustugi dofinansowania zadan ustawowych
realizowanych przez samorzady wojewddzkie®!

bardzo duze znaczenie 8

duze znaczenie 2

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=10

Wykres 132. Aspekty ustugi dofinansowania zadan ustawowych realizowanych przez samorzady
wojewddzkie (wskazania spontaniczne)®?

srodki na finansowanie zadan ustawowych 10

mozliwos¢ inwestowania w rozwoj ZAZ 7

trudno powiedzie¢ 1

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=10

Kwestia oceny ustug byta podjeta takie w trakcie dyskusji w gronie respondentéw
reprezentujacych instytucje samorzagdu wojewoddzkiego. Podstawowe odczucie jest takie, ze nie
traktujg oni siebie jako klientéw PFRON, a jedynie sktadajg do niego wnioski o finansowanie réznych
dziatan, nastepnie rozdzielajg srodki finansowe i na koniec rozliczajg. Jest to postrzeganie relacji
zbiezne z tym, ktdre reprezentujg przedstawiciele samorzgdéw powiatowych. Relacje te majg
charakter wyfacznie formalny, urzedniczy, co moze wynika¢ ze specyfiki funkcjonowania obydwu
stron.

Przedstawiciele samorzadéw wojewddzkich szczegdlng uwage zwracajg na trudnosci wynikajace

z mozliwosci zbyt swobodnego interpretowania przepisow, co skutkuje innym ich rozumieniem przez

nich, a _innym przez PFRON. Warto jednak podkreslié, ze niejednoznacznos¢ przepisow jest

problematyczna dla reprezentantdéw wszystkich badanych grup, co oznacza, ze byé moze dobrym
rozwigzaniem bytoby, postulowane juz wczesniej, wydanie broszury z przyjetymi przez PFRON
jednoznacznymi interpretacjami obowigzujgcych przepisow. Respondenci zwracali takie w tym

kontekscie uwage na to, ze wprowadzane zmiany i rozporzgdzenia sg nieadekwatne do potrzeb

51 7 uwagi na maftg liczebnoé¢ populacji w przypadku jednostek samorzadu wojewddzkiego prezentowane s3
dane pokazujace liczbe odpowiedzi.
52 7 uwagi na maftg liczebno$é¢ populacji w przypadku jednostek samorzadu wojewddzkiego prezentowane s3
dane pokazujace liczbe odpowiedzi.
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WRAT hOLCh

wynikajgcych z praktyki. Wynika z tego sugestia, aby wszelkie plany wprowadzenia zmiany przepiséw

konsultowa¢ z praktykami. Najwieksza trudnosé stanowi funkcjonowanie w dwdch rzeczywistosciach
prawnych, to znaczy: wojewddzkie jednostki samorzgdowe potgczone sg z PFRON stosunkiem
administracyjnym, a z beneficjentem cywilno-prawnym. Skutkuje to tym, ze finansowg
odpowiedzialno$¢ za btedy beneficjentow ponosi wtasnie samorzad wojewddztwa. Jako przyktad
jeden zrespondentéw przywotuje sytuacje, w ktérej dany podmiot traci z datg wsteczng status
dotychczasowej instytucji, w zwigzku z czym konieczny jest zwrot S$rodkéw finansowych
za dotychczasowg dziatalnos¢. Kosztem obarczony jest samorzad, choé on przyznawat te srodki
zgodnie z przepisami i stanem faktycznym obowigzujagcym w dniu wydania decyzji. Kolejny problem
stanowig terminy sktadania réznych wnioskéw — czas pomiedzy ztozeniem danego wniosku przez

beneficienta do PFRON, a wyptaceniem mu Srodkow finansowych jest zbyt krétki, zwtaszcza, gdy we

whnioskach pojawiajg sie jakie$ btedy i beneficjenci musza je poprawic.

Podsumowujac, zdecydowanie potrzebne sg konsultacje spoteczne i zapraszanie praktykéw do
wspotpracy na etapie planowania wprowadzanych zmian i przygotowywania ofert dla oséb
niepetnosprawnych i oséb pracujgcych z nimi. By¢ moze dobrym rozwigzaniem bytoby powotanie
statego zespotu, ztozonego z praktykéw o réznych specjalnosciach.

Przedstawiciele samorzaddéw ogdlnie sg zadowoleni z wysokosci Srodkéw finansowych. Rozumiejg
jednoczesnie, ze termin przekazywania owych $rodkéw nie jest zalezny bezposrednio od PFRON.
Wedtug niektérych respondentéw nie stanowi to utrudnienia dla podejmowanych przez nich dziatan,

wedtug innych przeciwnie. W przypadku tych drugich brak wiedzy o kwocie, jaka otrzymaja, a takze
wypfacanie pieniedzy na koniec kwartatu znaczaco utrudnia podejmowanie decyzji finansowych.

Kolejnym podobienstwem do przedstawicieli innych samorzadéw jest niewielka potrzeba

kontaktowania sie z przedstawicielami PFRON. Oznacza to, Zze respondenci z omawianej grupy s3

zadowoleni z kontaktu mailowego, telefonicznego i osobistego, choé nie jest on zbyt czesty. Zdarzajg

sie tez sytuacje, gdy nie sg z niego zadowoleni, gdyz uzyskujg informacje niezgodne ze stanem
faktycznym, czego dowiadujg sie dopiero podczas kontroli. Tutaj po raz kolejny pojawia sie potrzeba
rzetelnego szkolenia pracownikéw, a takze odgdrnego przyjecia obowigzujacej interpretacji, ktéra
wykluczataby swobode w tym zakresie zaréwno wsrdd pracownikéw, jak i wsrdd klientéw PFRON.

Respondenci nie do kornca zadowoleni sg ze strony internetowej, ktoéra ich zdaniem mogtaby by¢
bardziej czytelna, cho¢ zamieszczone tam informacje sg aktualne, a sama strona dziata sprawnie.

Generalnie jednak przedstawiciele samorzagddw uwazajg PFRON za instytucje nowoczesng, sprawnie
i profesjonalnie dziatajacg, a takze efektywna finansowo.

,Jezeli jakis podmiot traci status ZAZ-u to sie okazuje, ze
samorzad wojewddztwa musi za niego zaptacic, za jego
poczynione btedy. A on traci z datg wsteczng. Czyli
powiedzmy, ze stracit péttora roku temu, my
przekazalismy pienigdze, bo on miat status i my mieliSmy
dokumenty potwierdzajace. Ale sie okazato, ze nie

»,Odpowiedzialno$¢ samorzadu za btedy
beneficjentéw, na ktére nie mamy
wptywu jest moim zdaniem dziwna

wrecz.”
FGI MCPS

spetnia warunku i wojewoda wydat takg decyzje. Nie
wystepuje PFRON do zakfadu tylko do nas, a my tych
srodkéw nie mamy, bo to byty srodki na dziatalnosg,
ktore nota bene zaktad wydat, bo zaptacit wynagrodzenia,
zaptacit czynsz i tych pieniedzy juz nikt fizycznie nie ma.”
FGI_MCPS

,Stara sie by¢ nowoczesny. Zmienit
strone internetowa, wprowadza
systemy, wiec pewnie stara sie zrobic
wszystko, zeby by¢é nowoczesnym.”
FGI_MCPS
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Podobnie jak w przypadku wcze$niej analizowanych ustug w ramach prowadzonej analizy
satysfakcji poproszono takie respondentdw o odniesienie sie do kwestii poszczegélnych
komponentéw ustug. Zostaty one wraz z ocenami zamieszczone w ponizszej tabeli w kolejnosci
uwzgledniajacej kierunek zmian wartosci luki kompetencyjnej (tabela 22), jak rdwniez na macierzy
CSI (rysunek 10). Analiza zestawien pokazuje role, jakg przedstawiciele samorzagddw przywigzujg do

kwestii wysokosci finansowania. Sg to cechy ustugi, w obrebie ktérych powstaje jedna z najwiekszych

ujemnych luk kompetencyjnych, cho¢ jak wiadomo dotyczy ona aspektdw niezaleznych od PFRON.

Potwierdza jednoczesnie znaczenie, jakie przedstawiciele samorzgdu wojewddztwa przywigzujg do
wysokosci srodkéw przekazywanych przez PFRON na finansowanie zadan z zakresu rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych, co zresztg wynika z prezentowanych wczesniej
spontanicznych wskazan na wazne aspekty ustugi. Rozktad wielkosci luk kompetencyjnych pokazuije,

ze dwoma gtéwnymi aspektami istotnymi dla przedstawicieli samorzadu wojewddztwa jest wtasnie

przekazywanie sSrodkow finansowych (ich wysokosé z przeznaczeniem na realizacje — luka -1,79 oraz

na obstuge zadan — luka -0,90) oraz dostepnos$¢ do informacji na temat zasad realizacji programéw (-

1,22). Co ciekawe wysoka luke kompetencyjng ma komponent zwigzany z okreslonym terminem
przewidzianym na przekazanie srodkéw, a jednoczes$nie fakt dotrzymywania przez PFRON terminéw
wyptaty zostat oceniony duzo lepiej. Oznacza to, ze w tym przypadku PFRON wyptaca s$rodki z
wyprzedzeniem.

Tabela 22. Ocena waznosci i satysfakcji komponentéw ustugi dofinansowywania zadan
ustawowych realizowanych przez samorzady wojewddzkie

Ocena  Waznos¢ Luka

wysokos¢ Srodkédw otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan

ustawowych 311 4,90 "L79
mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien 3,78 5,00 41,22
wysokos¢ srodkéw otrzymanych na obstuge zadan ustawowych 4,00 4,90 -0,90
termin przekazania srodkow 4,10 5,00 -0,90
:2E\2/rzs:t0¢ve??Fbé<g;c dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 3,90 4,70 -0,80
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,22 4,90 -0,68
Egzttite%sg\:éabnin(ei(:-‘i;:r:crlap?;x:\k;li:owanych na stronie internetowej PFRON do 4,38 4,80 -0,43
aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 4,30 4,70 -0,40
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,60 5,00 -0,40
sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 4,67 4,90 -0,23
terminowos¢ zatatwiania spraw 4,67 4,90 -0,23
postawa pracownikéw PFRON wobec klientéow 4,67 4,90 -0,23
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,40 4,60 -0,20
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,63 4,80 -0,18
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 4,13 4,30 -0,18
dotrzymywanie przez PFRON termindow wyptaty srodkéw wg algorytmu 4,89 5,00 -0,11
mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie papierowej 4,20 4,20 0,00
$rednia 4,27 4,79 -0,52

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Z analizy macierzy CSI (rysunek 10) wynika, ze przedstawiciele samorzaddéw wojewddzkich

jednoczesnie wysoko oceniali oraz dostrzegali ponadprzecietne znaczenie terminowosci ustugi

dofinansowania zadar ustawowych. Podobna sytuacja odnotowana zostata réwniez w przypadku
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jakosci obstugi, lecz dystans dzielacy wage i ocene od $redniej dla wszystkich aspektéow byt juz

zdecydowanie mniejszy. Uzytecznos$¢ strony

internetowej

PFRON oraz

promocja dziatan

prowadzonych przez Fundusz zostaty ocenione stabiej, lecz byty to czynniki o mniejszym dla
respondentéw znaczeniu. Natomiast najstabszg ocene przy jednoczesnej wysokiej wadze respondenci

przyznali procedurom i zasadom korzystania z ustug.

Rysunek 10. Macierz CSI ustugi dofinansowywania zadan ustawowych realizowanych przez

samorzady wojewd6dzkie™
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100
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53 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujaca zastosowane powigzania znajduje

sie w zatgczniku 9.2
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6.7. Zadania zlecane

Jednym z narzedzi wspierania procesu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb niepetnosprawnych
jest delegowanie okreslonych dziatan organizacjom pozarzagdowym. Jest to narzedzie, ktére moze by¢
stosowane zaréwno przez PFRON, jak i samorzad terytorialny i dotyczy¢ rdinych aspektéw.
W analizowanym przypadku mamy do czynienia z dziataniami stricte ukierunkowanymi na szeroko
rozumiane wspieranie osdb niepetnosprawnych. Jak pokazujg wyniki badania ustuga jest przez

organizacje pozarzgdowe bardzo wysoko oceniana pod katem znaczenia, w szczegdlnosci ze wzgledu

na ich dziatalnos¢ statutowg. Dla 90% NGO mozliwos¢ realizacji zadan zlecanych ma co najmniej duze

znaczenie. Generalnie pienigdze pochodzgce z PFRON dajg mozliwos¢ realizacji réznego rodzaju
przedsiewzie¢ skierowanych do osdb niepetnosprawnych zaréwno na rzecz rehabilitacji spoteczne;j,
zawodowej, jak i tej realizowanej w wymiarze typowo medycznym.

Wykres 133. Ocena znaczenia S$wiadczonej przez PFRON ustugi zlecania organizacjom
pozarzadowym zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej

bardzo duze znaczenie 80,0%

67,0%

11,0%

duze znaczenie 15,0%

$rednie znaczenie
11,0%

mate znaczenie
nie ma znaczenia

nie wiem / trudno powiedzie¢

B mozliwosc¢ skutecznej realizacji zapisow statutowych organizacji pozarzgdowych
B mozliwosc¢ rozszerzenia dziatalnosci organizacji pozarzagdowych na szerszg grupe odbiorcéw

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Wykres 134. Aspekty ustugi zlecania organizacjom pozarzadowym zadan z zakresu rehabilitacji
zawodowej i spotecznej (wskazania spontaniczne)

mozliwosc realizacji réznych projektéw na rzecz oséb

k 60,5%
niepetnosprawnych

dofinansowanie dziatan na rzecz oséb niepetnosprawnych
rozwoj organizacji/ciggtos¢ dziatania
niezrozumiata odpowiedz

terminowos¢ wyptaty srodkéw

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Powyisze obserwacje potwierdzaja wywiady grupowe, ktére pokazaty, ze organizacje pozarzagdowe
wspierajace osoby niepetnosprawne sg kolejnymi podmiotami, ktére bez wsparcia PFRON miatyby
utrudniong sytuacje w zakresie spetniania swoich zadan statutowych. Mozna nawet powiedzie¢, ze
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czesto nie mogtyby istnieé. Ich przedstawiciele zwracajg uwage na brak Rady Spotecznej, ktéra kiedys$

istniata_przy PFRON. Usprawniata ona wiele dziatain, do czego mogtoby sie przyczyni¢ réwniez

wsparcie ze strony praktykdw. Oznacza to, ze przedstawiciele stowarzyszen, podobnie jak
przedstawiciele wczesniej omawianych jednostek samorzgdu wojewddztwa byliby zadowoleni
z istnienia zespotéw praktykdéw, posredniczacych we wspdtpracy PFRON z klientami. W kontekscie tej
opinii nalezy jednak wskazaé, ze organizacje pozarzadowe mogg mie¢ wptyw na ksztatt i reguty
konkursu, ktdrg to mozliwos¢ dajg konsultacje dotyczace zatozen konkursdw. Organizacje s do nich
zapraszane przed kazdym konkursem celem zgtaszania swoich opinii i uwag.

Pracownicy stowarzyszen za istotny czynnik uznajg czytelnos¢ wnioskéw i formularzy, czytelnosé

i przejrzystosé¢ zasad konkursowych, a takze mozliwos¢ otrzymania dofinansowania w kwocie

whnioskowanej. Wazne bytoby réwniez wczesniejsze ogtaszanie konkurséw. W przypadku tresci
whnioskéw konkursowych wazna bytaby tez koncentracja na beneficjencie i efektach pracy z nim lub
zatozonych osiggnieciach niz na samych dziataniach.

Dla organizacji pozarzagdowych korzystanie z ustug PFRON wigze sie jednak z nadmierng ich

biurokracja, ktora mogtaby zosta¢ zmniejszona poprzez np. uproszczenie procedur i wnioskéw.

Rowniez i tu pojawiajg sie uwagi dotyczace rozbieznosci pomiedzy potrzebami stowarzyszen
awymogami formalnymi PFRON, ktére wykraczaja poza mozliwosci owych stowarzyszen.
Nieprzystawalnos¢ wymogéw wzgledem rzeczywistosci moze wynikaé ze stabego rozeznania
w rzeczywistosci, tzn. by¢ moze wsréd pracownikéw lub oséb decyzyjnych brakuje osdb, ktére
miatyby jakie$ doswiadczenia zwigzane z bezposrednig praca/wspotpracy ze stowarzyszeniami, a co
za tym idzie znatyby specyfike tych organizacji. Przyktadem nieznajomosci rzeczywistosci
stowarzyszen jest zbyt sztywna konstrukcja formularzy, ktdre zmuszajg osoby wnioskujgce
o finansowanie réznych dziatan do wyboru jednej konkretnej formy dziatania. W rzeczywistosci
dziatalno$¢ stowarzyszen przede wszystkim ,, wychodzi” naprzeciw odbiorcom ustug, a to oznacza, ze
to samo dziatanie dla sprawnych fizycznie cztonkéw stowarzyszenia moze by¢ zorganizowane w jego
siedzibie, dla niesprawnych zas —w ich domach. PFRON w sformutowanych przez siebie formularzach
nie dopuszcza takiej mozliwosci. Kolejinym przyktadem nadmiernej sztywnosci formularzy jest brak

mozliwosci wprowadzania zmian w _trakcie realizowania dziatan. W pracy z osobami

niepetnosprawnymi nieprzewidziane sytuacje s3 norma, nie wyjatkiem, a to oznacza, ze przy
planowaniu projektu pracownicy stowarzyszen nigdy nie sg w stanie przewidzieé, jak przebiegaé beda
poszczegdblne dziatania i potrzebujg mie¢ mozliwos¢ modyfikowania ich na biezgco.

Dodatkowym obcigzeniem dla pracownikdw organizacji s ciggle zmieniajace sie przepisy, co sprawia,

ze zamiast zajmowac sie realizowaniem dziatan, muszg oni ciggle uzupetnia¢ wiedze administracyjng.

Dobrym rozwigzaniem bytoby dotgczanie instrukcji z informacjg, ktore przepisy ulegty zmianie,
a ktdre nie, co pozwalatoby zapoznawac sie tylko z tymi, ktére nalezg do pierwszego typu.

Nadmierna biurokratyzacja przejawia sie réwniez w odrzucaniu wnioskdéw, ktére zawierajg nawet
niewielkie btedy, co jednoczesnie wigze sie z brakiem petnego zrozumienia przepiséw i wymogow
zawartych w formularzach. Nalezy tez zaznaczy¢, ze zdania nt. czytelnosci formularzy sg podzielone
i wérdéd respondentow sg osoby, ktére uznajg je za klarowne. Niemniej jednak uwagi dotyczace
trudnosci w rozumieniu formularzy pojawiaty sie rowniez u przedstawicieli innych grup
respondentow.

Przedstawiciele organizacji jednogtosnie méwia, ze sg zadowoleni z kontaktdw z PFRON, niezaleznie

od rodzaju owych kontaktéw (telefoniczny, mailowy, osobisty), podkreslaja, ze rozmowy telefoniczne
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zawsze sg prowadzone w bardzo uprzejmy sposdb. Jednocze$nie zauwazajg, ze nie ma problemédw

w kontakcie telefonicznym z oddziatami, ale do centrali trudno sie dodzwoni¢. Sg rowniez zadowoleni
ze wspotpracy z opiekunami, ktdrzy zostajg im przydzielani. Brakuje im jednak informacji o numerach
telefondw, pod ktérymi mogliby uzyskaé konkretne informacje, zamiast dzwoni¢ pod infolinie.
Postulat dotyczgcy usprawnienia infolinii pojawia sie wtasciwie u respondentéw ze wszystkich grup,
€O 0znacza, ze nie jest to jednostkowy problem. Ponadto pracownicy stowarzyszen, podobnie jak inni
respondenci, zaznaczajg, ze poprzednia wersja strony internetowej byta dla nich bardziej czytelna.

Niezadowolenie z nowej strony internetowej moze jednak wynikac z przyzwyczajenia klientow, ktérzy
potrzebujg nieco czasu, zeby przyzwyczaic¢ sie do jej nowej wersji i nauczyc sie po niej poruszaé. Choé
oczywiécie strona internetowa powinna by¢ na tyle intuicyjna w obstudze, zeby nie sprawiac
trudnosci poruszajgcym sie po niej odbiorcom.

Badani zadowoleni sg réwniez z terminowosci realizacji zadan przez PFRON, cho¢ niektérzy zgtaszaia,

ze zbyt dtugo trwa procedura odwotawcza, co czasami skutkuje utraceniem zespotu pracownikow,

ktorzy nie byli w stanie pracowa¢ za darmo lub braniem pozyczek przez przewodniczgcego
stowarzyszenia, by méc ptaci¢ pensje pracownikom.

Respondenci sugerujg rowniez, ze pieniedzmi powinny rozporzadza¢ oddziaty, a nie centrala,
poniewaz to pracownicy z oddziatdw odwiedzajg poszczegdlne organizacje i majg doktadne
rozeznanie w podejmowanych przez nie dziataniach. W pewien sposéb mogtoby to stanowic
rozwigzanie problemoéw dotyczacych nieznajomosci rzeczywistosci stowarzyszen.

Badani uwazajg, ze PFRON jest instytucjg profesjonalng, sprawnie dziatajacg, a takze nowoczesng pod
wzgledem infrastruktury, ale nie pod wzgledem wykorzystania nowych technologii.

»Ja bym powiedziata, ze ilos¢ dokumentacji i
rodzajéw formularzy nie jest, az taka wielka. »Ja jestem z mojg opiekunka zwigzana,
Natomiast, zabija nas zasadniczos¢. Nie bardzo jg lubie, bardzo duzo mnie nauczyta. |
moze by¢ odstepstwa.” kontakt z nig jest dla mnie pozytywny.”
FGI_NGO FGI_NGO

,On jest zbyt sztywny ten podziat. Jezeli
,Ja jednak marze o tym, zeby ta Rada mam robi¢ zadania w placéwce, to nie wolno
spoteczna wrécita do PFRON-u. Poniewaz to, mi juz zrobic¢ zadnego zadania w domu tego
co sie dziato w generatorze przez jakis czas...” cztowieka. Albo nie wolno mi wykazaé, ze ja
FGI_NGO posztam z tg wychowang ekipg do miasta.”
FGI_NGO

Jesli chodzi o szczegdétowg ocene waznosci i satysfakcji z poszczegdlnych komponentéw ustug, to
generalnie wystepujg w przypadku organizacji pozarzagdowych ujemne luki kompetencyjne
w odniesieniu do kazdego z aspektéow Swiadczonej ustugi. Jak wynika z ponizszej tabeli szczegblng
uwage przywigzuje sie do kwestii formalno-proceduralnych, ktére, co wynika z analizy wywiadéw
FGI, generujg najwiecej probleméw. Sprawna i terminowa ocena wnioskow (zwtaszcza
merytoryczna), fatwos¢ dotarcia do informacji na stronie internetowej PFRON oraz sama struktura
whniosku sg tymi komponentami ustugi, ktdre w ocenie przedstawicieli NGO wymagajg najwiecej
uwagi. Generalnie nalezy takze podkresli¢, ze srednia luka kompetencyjna nalezy do wiekszych w
analizowanym zestawieniu, co towarzyszy ogdlnie wysokim ocenom jesli chodzi o satysfakcje ze
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wspotpracy i ustug (por. rozdziat IV i V). Mozna na tej podstawie wysnu¢ wniosek, ze sam fakt

przyznawania dofinansowania co do zasady wywotuje pozytywne nastawienie niwelujgc niejako

szczegotowe zastrzezenia do poszczegdinych komponentdéw ustugi.

Tabela 23. Ocena waznosci i satysfakcji komponentéw ustugi zlecania organizacjom pozarzagdowym

zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej

Ocena  Waznosé Luka
sprawnos$¢/terminowos¢ oceny merytorycznej wnioskow 3,77 4,83 -1,06
:i:\;vrzéec’ti)\s;yel;olggégilotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 3,87 4,78 0,91
przejrzysty, fatwy w wypetnianiu wniosek o dofinansowanie zadan zlecanych 3,81 4,71 -0,90
sprawnos$é/terminowosé oceny formalnej wnioskéw 3,98 4,87 -0,89
zrozumiatos$é/przejrzystosé zasad konkursowych 4,06 4,90 -0,84
Cofinansowanie et lacanych T e 391 467 076
mozliwos¢ otrzymana dofinansowania w kwocie wnioskowanej 4,23 4,95 -0,72
sprawnos¢ systemu Generatora Wnioskéw 4,13 4,78 -0,65
czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON 4,23 4,88 -0,65
tatwosc obstugi Generatora Wnioskow 4,24 4,87 -0,63
terminy, w jakich ogtaszane sg konkursy 4,24 4,84 -0,60
mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien 4,33 4,93 -0,60
terminowosc¢ zawierania umow 4,32 4,90 -0,58
mozliwos$¢ odwotania sie od oceny negatywnej 4,29 4,85 -0,56
terminowosc¢ weryfikacji rozliczen 4,35 4,88 -0,53
Egi\;i';%sg\sl\gabn:ai;r;z?;r::;:;\?vit;léiowanych na stronie internetowej PFRON do 431 4,78 0,47
aktualnosc¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON 4,39 4,79 -0,40
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 4,58 4,94 -0,36
mozliwos¢ kontaktu mailowego 4,57 4,90 -0,33
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,46 4,76 -0,30
oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON 4,48 4,78 -0,3
mozliwos¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej 4,58 4,86 -0,28
postawa pracownikéw PFRON wobec klientow 4,69 4,95 -0,26
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 4,24 4,49 -0,25
mozliwos$¢ odwotania sie od oceny pozytywne;j 4,13 4,36 -0,23
Ic(jlci):Ect)Z(\)A/v;grswcisel:)%?;ifﬁvzig?arwsii;zeﬁ Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb 4,69 4,91 0,22
mozliwos¢ kontaktu osobistego 4,69 4,85 -0,16
godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z dofinansowaniem zadan 472 4,77 0,05
zlecanych
srednia 4,30 4,81 -0,52

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Analiza macierzy CSI (rysunek 11) pokazuje, ze przedstawiciele organizacji pozarzgdowych przyznali

wysokie oceny trzem aspektom ustugi zlecania zadan, ktére jednoczesnie byty przez nich postrzegane

jako wazne. Aspektami tymi byly: dostosowanie obiektdw do potrzeb oséb niepetnosprawnych,

jakos¢ obstugi oraz terminowos¢ realizacji ustugi. Stabiej oceniona zostata uzyteczno$¢ strony

internetowej PFRON, promocja dziatan prowadzonych przez Fundusz oraz procedury i zasady
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korzystania z ustug, lecz czynniki te rownoczesnie postrzegane byly jako mniej wazne. Wiekszg wage
przy relatywnie niewysokiej ocenie otrzymaty systemy informatyczne PFRON.

Rysunek 11. Macierz CSI ustugi zlecania organizacjom pozarzagdowym zadan z zakresu rehabilitacji

zawodowej i spotecznej**
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

e

IV cwiartha: mniejwaine
i dobrze ocenione

54 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujaca zastosowane powigzania znajduje

sie w zatgczniku 9.2
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6.8. Zwrot kosztow budowy Ilub rozbudowy obiektdw ipomieszczen zaktadu,
transportowych i administracyjnych

Pracodawcy z otwartego i chronionego rynku pracy (w tym takze osoby niepetnosprawne
prowadzgce dziatalno$¢ gospodarczg) majg zapewnione mozliwosci korzystania z réznego rodzaju
form wsparcia finansowego. W przypadku zaktadéw pracy chronionej, oprécz mozliwosci
dofinansowania do wynagrodzen, istnieje takze mozliwo$¢ refundacji okreslonych kategorii kosztéow
zwigzanych z zatrudnianiem oséb niepetnosprawnych. Sg to koszty wynikajgce z koniecznosci
dostosowania przestrzeni do potrzeb niepetnosprawnych pracownikéw czy zapewnienia im
mozliwosci transportu. Tego rodzaju ustuga jest raczej pozytywnie oceniana przez przedstawicieli

ZPCh, cho¢ nie wszyscy przypisujg jej duze lub bardzo duze znaczenie (por. wykres 135). Dla ponad

jednej czwartej ustuga nie ma kluczowego znaczenia dla prowadzonej dziatalno$ci. Dodatkowo
wiekszos$é (w sumie 83,3%) kontynuowataby dziatalno$¢ gospodarcza nawet w sytuacji braku
dofinansowania (por. wykres 136).

Wykres 135. Ocena znaczenia $wiadczonej przez PFRON ustugi polegajacej na udzielaniu zwrotu
kosztow budowy Ilub rozbudowy obiektéow i pomieszczen zakftadu, transportowych
i administracyjnych

bardzo duze znaczenie 14,3%
duze znaczenie 42,9%

srednie znaczenie

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

Wykres 136. Gotowos¢ do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej niezaleznie od Swiadczonej przez
PFRON ustugi polegajacej na udzielaniu zwrotu kosztéw budowy lub rozbudowy obiektéw i
pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych

16,7%

W zdecydowanie tak

M raczej tak

M zdecydowanie nie

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=100

W ramach badania respondenci zostali poproszeni spontaniczne wskazanie takich aspektéw ustugi
polegajacej na udzielaniu zwrotu kosztéw budowy lub rozbudowy obiektéw i pomieszczen zaktadu,
transportowych i administracyjnych, ktére majg dla nich najwieksze znaczenie jako klientow
zewnetrznych PFRON. Wszystkie wiasciwie odpowiedzi skupiaty sie na kwestii samego faktu

wyptacania refundacji.
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Dodatkowych informacji dostarczajq przy tym wywiady grupowe. Jak w kazdym wczesniej

omawianym przypadku klientéow PFRON, za jedng z najistotniejszych spraw respondenci uznaja

klarownos¢ przepiséw dotyczgcych dofinansowan oraz przejrzystosé wnioskédw. Ponadto istotny jest

krétki czas oczekiwania na odpowiedzi na sktadane przez nich wnioski dotyczace refundacji kosztéow
administracyjnych, a takze szybkie wyptacanie srodkéw.

Badani nie do konica zadowoleni sg ze sposobdéw wyptacania $rodkéw zwigzanych z kosztami
administracyjnymi. Jedna z pracownic zaktadu pracy chronionej przywotuje sytuacje, ktéra miata
miejsce w pazdzierniku 2017 roku, gdy zabrakto pieniedzy i termin ich wyptacania byt przektadany.

Pracodawcy zwracajg rowniez uwage na problematycznos¢ z dostosowaniem posiadanych przez nich
faktur do wymogdw, to znaczy zdarzajg sie sytuacje, ze dana faktura nie miesci sie w zadnych
wytycznych, ale dotyczy spraw objetych finansowaniem. Wigze sie to z koniecznoscig indywidualnej
interpretacji.

Z uwagi na fakt, ze odpowiedzi dotyczace ustugi polegajacej na udzielaniu zwrotu okreslonych
kosztéw pracodawcom z chronionego rynku pracy byty udzielone jedynie przez kilka oséb
niezasadnym byto przygotowywanie macierzy CSl oraz tabeli ukazujgcej luki kompetencyjne.
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6.9. Przyjmowanie obowigzkowych, miesiecznych wptat na PFRON

Pracodawcy z otwartego rynku pracy zatrudniajgcy co najmniej 25 pracownikow w przeliczeniu na
petny wymiar czasu pracy, u ktérych wskaznik zatrudnienia oséb niepetnosprawnych jest nizszy niz
okreslony putap (6% lub 2% w zaleznosci od charakteru dziatalnosci) s3 zobowigzani do dokonywania
miesiecznych wptat na PFRON. Jak wynika z deklaracji respondentéw odbierajg ten obowigzek jako
dos¢ duze obcigzenie — dla niemal trzech czwartych firm uczestniczgcych w badaniu jest to co
najmniej sredniej wagi obcigzenie (por. wykres 137). Niezaleznie od przyznanej wagi obowigzek
miesiecznych wptat jest odbierany jako na tyle dolegliwy, Zze sktania niemal 6 na 10 pracodawcow do
rozwazenia mozliwosci zatrudniania w przysztosci 0oséb niepetnosprawnych (por. wykres 138).

Wykres 137. Ocena obcigzenia firmy koniecznoscig ponoszenia miesiecznych wptat na PFRON
bardzo duze

duze

Srednie 40,9%

mate

nie ma znaczenia

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=151

Wykres 138. Gotowos¢ do zatrudniania przez firmy oséb niepetnosprawnych na skutek ponoszenia
miesiecznych wptat na PFRON

B zdecydowanie tak
M raczej tak
M raczej nie
52,3% M zdecydowanie nie

nie wiem / trudno powiedzie¢

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=151

Jedli chodzi o szczegdtowa ocene waznosci i satysfakcji z poszczegdlnych komponentédw ustugi, to

generalnie jak mozna bylo przypuszcza¢ najwieksza ujemna luka ma zwigzek z samym faktem

ponoszenia miesiecznych wptat (-1,10 — por. tabela 24). Korekty jako komponent ustugi wymaga

takze mozliwos$¢ kontaktu telefonicznego (luka -0,75) oraz zrozumiato$¢ przepisow dotyczacych
wysokosci ponoszonych wptat (luka -0,63). Trzeba przy tym podkresli¢, ze 2 z 3 wymienionych
komponentdw sg niezalezne od PFRON.
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Tabela 24. Ocena wainosci i satysfakcji komponentéw ustugi polegajgcej na przyjmowaniu od
pracodawcéw obowigzkowych, miesiecznych wptat na PFRON
Ocena  Waznos¢ Luka

wysokos¢ obowigzkowych wptat ponoszonych na rzecz PFRON 2,87 3,97 -1,10
mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 3,69 4,44 -0,75
:)r:rfssr:;ar:::‘/:l;zgjtrzystosc przepisow dotyczgcych wysokosci 363 4,26 0,63
mozliwos¢ kontaktu mailowego 3,98 4,50 -0,52
mozliwosc uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien 4,01 4,52 -0,51
::E\;\/ror‘iét;\s’vzzflgcs;g?\lotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 3,92 4,41 -0,49
oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatow PFRON 3,88 4,24 -0,36
Cososouani v bomieis B/OUIUPIONGS 40 435 03y
mozliwos¢ kontaktu osobistego 3,36 3,69 -0,33
postawa pracownikéw PFRON wobec klientéw 4,27 4,57 -0,30
czytelna konstrukcja drukéw informacji, tatwos¢ wypetnienia informacji 4,12 4,42 -0,30
sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 4,34 4,64 -0,30
aktualnos¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON 4,18 4,46 -0,28
czytelna konstrukcja drukéw deklaracji, tatwos¢ wypetnienia deklaracji 4,15 4,43 -0,28
sprawnos$¢ systemu e-PFRON2 4,43 4,64 -0,21
promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 3,64 3,84 -0,20
:Ifét;:l(;\lc\)ls'zc' informacji publikowanych w serwisie informacyjnym systemu 4,24 4,41 0,17
sprawnos¢ trybu weryfikacji dokumentow 4,49 4,65 -0,16
tatwosc¢ obstugi systemu e-PFRON2 4,46 4,62 -0,16
terminy przewidziane na dokonanie wptaty 4,07 4,22 -0,15
mozliwos¢ sktadania deklaracji w formie elektronicznej 4,69 4,80 -0,11
terminy przewidziane na sktadanie deklaracji 4,19 4,29 -0,10
odziny, w jakich mozna zatatwic sprawy zwigzane z dokonywaniem
ibowi;zkod\/ych wptat na PFRON Prem A ' 4,28 437 0,09
przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON 3,97 4,06 -0,09

do potrzeb oséb niepetnosprawnych
srednia 4,04 4,37 -0,33
Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=151

Analiza macierzy CSI (rysunek 12) pokazuje, ze pracodawcy zobowigzani do comiesiecznych wptat na

rzecz Funduszu trzy aspekty wspotpracy jednoczesnie ocenili powyzej Sredniej oraz przyznali im

ponadprzecietng wage. Aspektami tymi byty systemy informatyczne PFRON, jako$¢ zapewnianej

obstugi oraz uzytecznos$¢ strony internetowej Funduszu. Ponizej sredniej zaréwno pod wzgledem

ocen, jak i znaczenia znalazty sie nastepujgce elementy: dostosowanie obiektdw do potrzeb oséb
niepetnosprawnych, procedury i zasady korzystania z ustug oraz promocja dziatan prowadzonych
przez PFRON.
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Rysunek 12. Macierz CSI ustugi polegajacej na przyjmowaniu od pracodawcéw obowigzkowych,
miesiecznych wptat na PFRON**

Il éwiartka: waine | Cwiartka: waine
i srednio gorzej idobrze ocenione
DCEMIONE

systemy informatyczne
teleinformatyczne PFRON
jakost obstug L _,/

srednia . L. /
uiytecznost strony

nternetowe] PFRON

Ln

2 procedury i zasady * * /
Z korzystaniaz ustug dostosowanie obigktow/
pomieszczen Biura/
Oddziztdw PFRON do potrzeb
klientow, osob
niepetnoprawnych
promocja dzigan
prowadzonych przez PFRON
11 Ewiartka: mniej waine IV Ewiartka: mniej waine
i srednio gorzej ocenione i dobrze ocenione
35 ¥
3.5 4 45 5
Ocena

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=151

55 Komponenty ustugi zostaty zagregowane do kilku grup. Tabela pokazujaca zastosowane powigzania znajduje
sie w zatgczniku 9.2
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6.10. Zadowolenie z komponentow ustug a satysfakcja ze wspétpracy PFRON

pojawiajg sie z nastepujaca czestotliwoscia:

Jednym z podstawowych aspektdw badania byto zdiagnozowanie czy wystepujg zaleznosci pomiedzy
poziomem zadowolenia z poszczegdlnych komponentéow ustug a ogdlng satysfakcjg z ustug oraz
z samej wspotpracy z PFRON. Celem pokazania wystepujacych zaleznosci przygotowane zostaty dwa
zestawienia pokazujace powigzania pomiedzy komponentami ustug a oceng zadowolenia ze
wspotpracy z PFRON. Jak wynika z ponizej tabeli w zaleznosci od grupy klientdw mamy do czynienia z
innym zestawem komponentdéw. | tak jesli chodzi o powigzanie z aspektami ustug wymagajgcymi
najwiecej uwagi (cechujacymi sie najwiekszg lukg kompetencyjng) to poszczegdlne rodzaje aspektow

e Dostep do informacji (ze strony internetowej, uzyskiwanej osobiscie, drogg mailowgq etc.) —

w przypadku kazdej z grup klientow;

e tatwosc i szybkos$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON —

w 9 na 10 grup klientow;

e  Wysokos¢ otrzymanych srodkéw —w 7 na 10 grup klientow;

e Terminowos¢ wykonywania réznego rodzaju dziatan i czynnosci — w 6 na 10 grup klientow;

e Zrozumiatosc przepiséw i zasad swiadczenia ustugi — w 5 na 10 grup klientow;

e Przejrzystosc i tatwos¢ wypetniania wnioskéw — w 3 na 10 grup klientéw;

Grupa klientow

NGO

- $rednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 4,52

- $rednia luka
kompetencyjna: - 0,52

PCPR

- $rednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 4,44

- $rednia luka
kompetencyjna dla zadan
ustawowych: -0,58

- $rednia luka
kompetencyjna dla
programu ,,Aktywny
Samorzad”: -0,59

- $rednia luka
kompetencyjna dla

Komponenty ustug z najwieksza
ujemng lukag kompetencyjng

e sprawnosé/terminowosé oceny
merytorycznej wnioskow

o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

e przejrzysty, fatwy w wypetnianiu

wniosek o dofinansowanie zadan
zlecanych

e sprawnosé/terminowosé oceny
formalnej wnioskow

e zrozumiato$¢/przejrzystosé zasad
konkursowych

Dla zadan ustawowych:

o wysokos¢  srodkéw  otrzymanych

zgodnie z algorytmem na realizacje
zadan ustawowych

e wysokos¢ srodkow otrzymanych na
obstuge zadan ustawowych

e termin przekazania srodkow

e czas oczekiwania na odpowiedz ze
strony PFRON

e mozliwos¢  zyskania w
wyczerpujgcych wyjasnien
e tatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do

PFRON

Tabela 25. Ocena satysfakcji ze wspotpracy z PFRON a komponenty ustug z najwiekszg i
najmniejsza ujemng ewentualnie zerowa lub dodatnia®®) luka kompetencyjng

Komponenty ustug z najmniejszg
ujemnq lukg kompetencyjng

e promocja dziatan prowadzonych
przez PFRON

e mozliwos¢ odwotania sie od oceny
pozytywnej

e dostosowanie obiektéw PFRON do
potrzeb oséb niepetnoprawnych

e mozliwos¢ kontaktu osobistego

e godziny, w jakich mozna zatatwié
sprawy zwigzane z
dofinansowaniem zadan zlecanych

Dla zadan ustawowych:

e sprawnos¢ trybu rozpatrywania
whniosku

® sprawnos¢ dziatania strony
internetowej PFRON

e dotrzymywanie przez PFRON

terminéw wyptaty sSrodkéw wg
algorytmu

e postawa  pracownikow
wobec klientow

e mozliwos¢ sktadania wniosku w

formie papierowej

PFRON

56 Komponenty ustug z zerowa lub dodatnig lukg kompetencyjna zostaty oznaczone znakiem (+)
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»,Programu Wyréwnywania
Rdéznic Miedzy regionami”:
-0,14

Niepetnosprawni rolnicy
- $rednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 4,43

- $rednia luka
kompetencyjna: -0,15

Gminy
- srednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 4,24
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poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

e promocja dziatan prowadzonych przez
PFRON

e mozliwosc¢ kontaktu telefonicznego

Dla programu , Aktywny samorzad”:

o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

o wysokos$¢ srodkdw otrzymanych na
realizacje programu »Aktywny
Samorzad”

e czas oczekiwania na odpowiedz ze
strony PFRON

e termin przekazania srodkow

e mozliwos¢  uzyskania w  PFRON
wyczerpujacych wyjasnien

Dla ,Programu Wyréwnywania Réznic

Miedzy regionami”:

o wysokos¢ srodkédw otrzymanych na
realizacje "Programu wyrownywania
roéznic miedzy regionami"

o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

e sprawnos¢  trybu rozpatrywania
whniosku

e promocja dziatan prowadzonych przez
PFRON

e aktualnos¢ publikowanych informac;ji
na stronie internetowej PFRON

e oznakowanie i lokalizacja siedziby
Biura/Oddziatéw PFRON

e mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

e mozliwos¢  uzyskania w  PFRON
wyczerpujacych wyjasnien

e promocja dziatan prowadzonych przez
PFRON

e postawa pracownikow PFRON wobec
klientow

e dostosowanie obiektéw/pomieszczen
Biura/Oddziatbw PFRON do potrzeb
klientéw/os6b niepetnosprawnych

eczas oczekiwania na odpowiedz
PFRON

o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

o fatwos¢ obstugi Systemu Obstugi
Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

e terminy wypfaty kwoty
rekompensujgcej utracone dochody

e czas oczekiwania na odpowiedz ze

Dla programu , Aktywny samorzad”:
e dotrzymywanie
terminéw wyptaty srodkéw

® promocja

dziatan

przez PFRON
e sprawnos¢ rozliczenia srodkéow na
programu ,Aktywny

realizacje

Samorzad”

® postawa

przez PFRON

prowadzonych

pracownikéw  PFRON
wobec klientow

e mozliwos$¢ kontaktu mailowego

e mozliwos¢ sktadania wniosku w
formie papierowe;j

Dla ,Programu
Réznic Miedzy regionami”:
e terminowos¢
srodkow otrzymanych na realizacje
wyréwnania  roznic
miedzy regionami”
e mozliwo$¢ sktadania wniosku w
formie papierowe;j
e terminowos¢ zatatwiania spraw
e mozliwos¢ kontaktu mailowego
pracownikow  PFRON
wobec klientow
uzyskania w PFRON
wyczerpujgcych wyjasnien
e mozliwos¢ sktadania wniosku w
formie papierowej (+)
e dotrzymywanie
wypfaty refundacji

»Programu

® postawa

e mozliwosé

terminéw
sktadek (+)
® sprawnos¢

whiosku (+)

trybu

Wyréwnywania

przekazywania

przez PFRON

rozpatrywania

e termin przewidziany na wyptate
refundacji sktadek (+)
e terminy przewidziane na sktadanie

whniosku (+)

e mozliwos¢ sktadania wniosku w
formie elektronicznej (+)

e terminy przewidziane na sktadanie

whiosku
® sprawnos¢

trybu

rozpatrywania
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- $rednia luka
kompetencyjna: -0,05

ON wykonujace dziatalnos¢
gospodarcza

- $rednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 4,16

- $rednia luka
kompetencyjna: -0,33

Pracodawcy z otwartego
rynku pracy

- $rednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 4,14

- $rednia luka
kompetencyjna: -0,37

Pracodawcy zobowigzania
do miesiecznych wptat na
PRFON

- $rednia ocena satysfakcji
ze wspoétpracy: 4,14

- $rednia luka
kompetencyjna: -0,33
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strony PFRON

® sprawnosc dziatania
internetowej PFRON

e aktualnos¢ publikowanych informacji
na stronie internetowej PFRON

o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

e mozliwosc¢ kontaktu telefonicznego

e czytelna konstrukcja wniosku, fatwosé

strony

wypetnienia wniosku o refundacje
sktadek
e mozliwos¢ uzyskania w  PFRON

wyczerpujgcych wyjasnien
e zrozumiato$¢/przejrzystosé przepiséw

dotyczacych uzyskiwania refundacji
sktadek
o wysokos¢  uzyskiwanej  refundacji
sktadek
eczas oczekiwania na odpowiedz
PFRON
o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do

poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

e fatwos¢ obstugi Systemu Obstugi
Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

e mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

e czytelna konstrukcja wniosku, tatwos¢
wypetnienia whniosku o
dofinansowanie do wynagrodzen

e mozliwos¢  uzyskania w  PFRON
wyczerpujgcych wyjasnien

e zrozumiato$é/przejrzysto$¢ przepisow
dotyczacych uzyskiwania
dofinansowania do wynagrodzen

e czas oczekiwania na odpowiedz ze
strony PFRON

e fatwos¢ obstugi Systemu Obstugi
Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

e wysokos¢  obowigzkowych  wptat
ponoszonych na rzecz PFRON

e mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

e zrozumiato$¢/przejrzystosé przepiséw
dotyczacych wysokosci ponoszonych
wpftat

e mozliwos¢ kontaktu mailowego

e mozliwos¢  uzyskania w  PFRON
wyczerpujgcych wyjasnien
e fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do

poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

whniosku (+)

e mozliwos¢ sktadania wniosku w

formie papierowej (+)

e mozliwos¢ kontaktu mailowego (+)
o wysokos¢ kwoty rekompensujacej

utracone dochody (+)

e dostosowanie obiektéw PFRON do
potrzeb oséb niepetnoprawnych

e mozliwos¢ kontaktu osobistego

e terminy przewidziane na sktadanie

whiosku

e mozliwos¢ sktadania wniosku w

formie elektronicznej (+)

e mozliwos¢ sktadania wniosku w

formie papierowe;j (+)

e dotrzymywanie przez

PFRON

terminéw wyptaty dofinansowania

do wynagrodzen

e mozliwos¢ sktadania wniosku w

formie elektronicznej

e terminy przewidziane na sktadanie

whniosku

e mozliwos¢ kontaktu osobistego (+)
e mozliwos¢ sktadania wniosku w

formie papierowej (+)

e terminy przewidziane na dokonanie

wptaty

e mozliwos¢ sktadania deklaracji w

formie elektronicznej

e terminy przewidziane na sktadanie

deklaracji

e godziny, w jakich mozna zatatwic
sprawy zwigzane z dokonywaniem
obowigzkowych wptat na PFRON

® przystosowanie
publikowanych
internetowej
0s6b niepetnosprawnych

na

informacji
stronie

PFRON do potrzeb

168



PUP

- $rednia ocena satysfakgji
ze wspotpracy: 4,11

- $rednia luka
kompetencyjna: -0,48

Wojewoddzkie jednostki
organizacyjne samorzadu
terytorialnego

- $rednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 4,00

- $rednia luka
kompetencyjna: -0,52

Pracodawcy z chronionego
rynku pracy

- $rednia ocena satysfakcji
ze wspotpracy: 3,83

- $rednia luka
kompetencyjna: -0,75
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o wysokos¢  srodkéow  otrzymanych
zgodnie z algorytmem na realizacje
zadan ustawowych

o wysokos¢ srodkow otrzymanych na
obstuge zadan ustawowych

e termin przekazania srodkow

e mozliwos¢  uzyskania w
wyczerpujgcych wyjasnien

e czas oczekiwania na odpowiedz ze
strony PFRON

o wysokos¢  srodkow  otrzymanych
zgodnie z algorytmem na realizacje
zadan ustawowych

e mozliwos¢ uzyskania w
wyczerpujgcych wyjasnien

o wysokos¢ sSrodkédw otrzymanych na
obstuge zadan ustawowych

e termin przekazania srodkow

o fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

Dla dofinansowania do wynagrodzen:

e mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

e mozliwos¢  uzyskania w  PFRON
wyczerpujgcych wyjasnien

e zrozumiato$¢/przejrzystosé przepiséw
dotyczacych uzyskiwania
dofinansowania do wynagrodzen

o wysokos¢ uzyskiwanego
dofinansowania do wynagrodzen

e czas oczekiwania na odpowiedz ze
strony PFRON

e mozliwos¢ kontaktu mailowego

e fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do
poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

PFRON

PFRON

® sprawnos¢ dziatania strony
internetowej PFRON
e dotrzymywanie przez PFRON

termindw  wyptaty
algorytmu

® sprawnosc
whiosku

e mozliwos¢ kontaktu mailowego

e mozliwo$¢ sktadania wniosku w
formie papierowe;j

® sprawnosc dziatania
internetowej PFRON

e mozliwos¢ kontaktu mailowego

srodkéw wg

trybu  rozpatrywania

strony

e promocja dziatan prowadzonych
przez PFRON
e dotrzymywanie przez PFRON

terminéw wyptaty srodkéw wg
algorytmu
e mozliwo$¢ sktadania wniosku w

formie papierowe;j

Dla dofinansowania do
wynagrodzen:
e dotrzymywanie przez PFRON

terminéw wyptaty dofinansowania
do wynagrodzen

e oznakowanie i lokalizacja siedziby
Biura/Oddziatéw PFRON

e terminy przewidziane na sktadanie
wniosku

o dostosowanie obiektéw PFRON do
potrzeb oséb niepetnoprawnych

e mozliwos¢ sktadania wniosku w
formie papierowej (+)

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, N=1057

Z kolei w przypadku aspektow ustug wymagajgcych relatywnie najwiekszej ingerencji (cechujgcych sie
matg ujemng, zerowg lub dodatnig luka kompetencyjng):

¢ Mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej — w przypadku kazdej z grup klientow;
e Terminy przewidziane na sktadanie wnioskéw/deklaracji — w 6 na 10 grup klientow;

e Dotrzymywanie terminéw wyptaty srodkéw finansowych —w 6 na 10 grup klientow;

o  Mozliwos$é kontaktu mailowego —w 5 na 10 grup klientéw;

e Mozliwos¢ kontaktu osobistego —w 3 na 10 grup klientéw;

e Dostosowanie obiektow PFRON do potrzeb osdb niepetnoprawnych — w 3 na 10 grup
klientow;

e Dotrzymywanie przez PFRON terminow wyptaty srodkéw — w 3 na 10 grup klientéw;

e Promocja dziatan prowadzonych przez PFRON — w 2 na 10 grup klientow;
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e Godziny, w jakich mozna zatatwic¢ sprawy zwigzane z ustugami — w 2 na 10 grup klientow;

e Przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON do potrzeb oséb
niepetnosprawnych —w 2 na 10 grup klientow.

Analiza korelacji pomiedzy srednig oceng satysfakcji ze wspdtpracy a $rednig wartoscig luki
kompetencyjnej dla ustug wykorzystywanych przez poszczegdlnych odbiorcéw ujawnita istnienie
umiarkowanej zaleznosci. Obrazuje jg warto$¢ wspdtczynnika r Pearsona = 0,248%. Oceny
komponentdéw ustugi majg zatem znaczenie dla ogdlnej satysfakcji ze wspdtpracy z PFRON —im nizsza
luka kompetencyjna, tym wieksza satysfakcja ze wspdtpracy z PFRON. Nalezy jednak podkresli¢, ze o
powigzaniu ocen satysfakcji ze wspotpracy z satysfakcja z komponentéw poszczegdlnych ustug
Swiadczy nie tylko usredniona wartos¢ luki kompetencyjnej, ale tez struktura ocenianych
komponentéw ustug (réznorodnos¢ aspektdw o réznej randze z punktu widzenia potrzeb klientéw).

Jak wynika z dokonanego wyzej zestawienia umozliwienie klientom uzyskiwania wyczerpujacej i
informacji na temat swiadczonych ustug jest, obok samej wysokosci $rodkéw finansowych
przekazywanych klientom, jednym 2z kluczowych aspektdw wptywajacych na satysfakcje ze
wspotpracy. Nalezy przy tym na ten aspekt popatrze¢ kompleksowo w tym sensie, ze dazenie do
petnego udostepniania informacji wszelkimi kanatami (strona internetowa, infolinia etc.) powinno
by¢ dziataniem istotnym z punktu widzenia kazdej ustugi. Jest to o tyle istotne, ze méwimy o
aspekcie, ktéry, w przeciwienstwie np. do wysokosci finansowania czy okreslonych termindw, jest w
petni zalezny od PFRON.

57 Moze on przyjaé wartoéci z zakresu <-1;1>, gdzie wartosci dodatnie oznaczajac istnienie dodatniej korelacji
(wraz ze wzrostem wartosci jednej zmiennej rosng wartosci drugiej), z kolei wartosci ujemne $wiadczg o
zaleznosci przeciwstawnej (wraz ze wzrostem wartosci jednej zmiennej malejg wartosci drugiej). Wartos¢
wspotczynnika ‘0’ oznacza brak jakiejkolwiek zaleznosci.
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VII. Porownanie z wynikami z 2014 roku

7.1. Ogolna satysfakcja ze wspotpracy z PFRON

Zaréwno w roku 2014, jak i w 2018 ogdlna satysfakcja ze wspdtpracy z PFRON — niezaleznie od oceny
poszczegblnych ustug i ich aspektéw — przedstawia sie réznie w zaleznosci od grupy klientow
zewnetrznych. W roku 2014 najwyzisze zadowolenie odnotowano w grupie jednostek samorzadu
powiatowego realizujgcych zadania ustawowe w zakresie rehabilitacji spotecznej lub program
»Aktywny samorzad”. Nieco mniejsze zadowolenie prezentowali wodwczas przedstawiciele
powiatowych urzeddw pracy, organizacji pozarzgdowych i pracodawcéw z otwartego rynku pracy.
Natomiast w roku 2018 najwyzszy poziom zadowolenia ze wspodtpracy z PFRON odnotowany zostat
wséréd respondentdw reprezentujacych organizacje pozarzadowe, powiatowe centra pomocy
rodzinie oraz wsérdéd niepetnosprawnych rolnikédw lub rolnikéw zobowigzanych do optacania sktadek
za niepetnosprawnego domownika. Zaréwno w roku 2014, jak i 2018 najmniej usatysfakcjonowani ze
wspotpracy z PFRON na tle wszystkich grup klientéw okazali sie pracodawcy z chronionego rynku
pracy.

W roku 2014 wsréd najwazniejszych oczekiwan klientéw wzgledem wspdtpracy z PFRON znalazty sie
zmiany w obszarze wymaganych formalnosci oraz stronie finansowe] swiadczonych ustug. Istotnym
obszarem, wymagajacym réwniez poprawy w opiniach przedstawicieli réznych grup klientéw, byty
kontakty PFRON z klientami. Klienci zewnetrzni postulowali réwniez zwiekszenie dostepnosci
informacji, wszechstronnosci informacji oraz zwiekszenia liczby szkolen dla wnioskodawcéw. W roku
2018 sugestie klientdw odnosity sie do uproszczenia procedur i dokumentacji, usprawnienia kontaktu
telefonicznego oraz zwiekszenia puli Srodkéw finansowych na okreslone zadania.

7.2. Ocena poszczegolnych ustug

7.2.1. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych

Wsrdd pracodawcédw z otwartego rynku pracy w roku 2018 nieznacznie wzrosto poczucie znaczenia
ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych w stosunku do roku 2014.
Jednak w przypadku pracodawcéw z chronionego rynku pracy odnotowana zostata sytuacja
odwrotna: w roku 2018 udziat oséb, ktére przypisywaty ustudze bardzo duze i duze znaczenie obnizyt
sie 0 4 punkty procentowe. Poréwnanie usrednionych ocen ustugi z dwéch rozpatrywanych lat
ukazuje, ze w roku 2018 respondenci byli wobec niej bardziej przychylni.

W 2014 roku dla beneficjentow dofinansowania do wynagrodzen pracownikow niepetnosprawnych
istotnym aspektem byta:

o wysokosé dofinansowania,
e rowniez mozliwos¢ zdalnych kontaktéw z PFRON, czyli kontakt telefoniczny
e sktadanie wnioskow w formie elektroniczne;j.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze najwazniejsze z punktu widzenia beneficjentéw wysokos$¢ uzyskiwanego
dofinansowania oraz mozliwos¢ kontaktu telefonicznego byly jednoczesnie jednymi z najstabiej
ocenianych elementéw ustugi. Waznymi i jednoczesnie dobrze ocenianymi aspektami ustugi byty:
mozliwos$¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej, dotrzymywanie przez PFRON termindw
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wyptaty dofinansowania oraz tatwos¢ prawidtowego wypetnienia wniosku o dofinansowanie do
wynagrodzen.

Wykres 139. Znaczenie ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Wykres 140. Ocena ustugi dofinansowania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych
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Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

W roku 2018 w przypadku pracodawcow z otwartego rynku pracy wazine sg kwestie sprawnosci
dziatania systemoéw informatycznych, terminowos¢ w dopetnianiu przez PFRON formalnosci (np.
wyptaty dofinansowania), ale takze mozliwos$¢ uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien.

Podobne podejscie reprezentujg przedstawiciele ZPCh, dla ktérych wazne sg kwestie dostepnosci do
informacji (w réznej formie), ale takze terminowos¢ realizacji zobowigzan ze strony PFRON. Jesli
natomiast chodzi o oceny to w zasadzie pokrywajg sie one co do poziomu z ocenami waznosci.
Wynika z nich, ze mozliwos¢ sktadania wnioskow w formie papierowej nie jest dla klientéw
satysfakcjonujaca, podobnie jak mozliwos¢ kontaktu osobistego czy promocja dziatan PFRON.
Respondenci nisko oceniajg takze kwestie konstrukcji wnioskow, przejrzystosci przepiséw, kontaktu
telefonicznego, ale takze wysokosci dofinansowania.
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7.2.2. Ustuga refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne oséb niepetnosprawnych

W roku 2018 w stosunku do roku 2014 o 8 punktéw procentowych wzrdst udziat oséb
niepetnosprawnych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg, ktére przypisywaty bardzo duze i duze
znaczenia ustudze refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne oséb niepetnosprawnych. Ponadto
w okresie tym bardzo wyraZnie poprawita sie srednia ocena tej ustugi.

Wykres 141. Znaczenie ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne osdb
niepetnosprawnych
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Wykres 142. Ocena ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenie spoteczne oséb niepetnosprawnych
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

W roku 2014 najwazniejsza z punktu widzenia beneficjentéw byta:
o wysokosé otrzymywanej refundacji oraz
e mozliwosé kontaktu telefonicznego.

Kwestie te byty jednak jednoczesnie jednymi z najstabiej ocenianych elementédw ustugi. Waznymi
oraz dobrze ocenianymi aspektami ustugi byly dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty
refundacji i zyczliwos¢ urzednikdw w podejsciu do klienta.

W roku 2018 w przypadku oséb niepetnosprawnych prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarczg wazne sg
kwestie sprawnosci dziatania systemow informatycznych, terminowos¢ w dopetnianiu przez PFRON
formalnosci (np. wyptaty dofinansowania), ale takze mozliwos$¢ uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien.
Podobne podejscie reprezentujg przedstawiciele niepetnosprawnych rolnikéw, cho¢ w ich przypadku,
poza istotng kwestig wysokosci refundacji, zwraca sie relatywnie wiekszg uwage na rdzne aspekty
obstugi. Co wazne, w przypadku rolnikéw niezbyt korzystnie zostata oceniona (tak pod wzgledem
waznosci, jak i satysfakcji) mozliwosc¢ sktadania wnioskdw w formie elektroniczne;j.
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7.2.3. Dofinansowanie w ramach zadan zlecanych

W roku 2018 w stosunku do roku 2014 o 2 punkty procentowe obnizyt sie udziat przedstawicieli
organizacji pozarzgdowych, ktdrzy przypisywali bardzo duze i duze znacznie mozliwosci rozszerzania
dziatalno$ci organizacji pozarzgdowych. Podkresli¢c jednak nalezy, ze w ramach tego udziatu
rownoczesnie o 4 punkty procentowe zwiekszyt sie odsetek respondentéw zaznaczajgcych
odpowiedz wskazujgcg na bardzo duze znaczenie. W odniesieniu do mozliwosci skutecznej realizacji
zapisOw statutowych organizacji pozarzadowych udziat takich odpowiedzi pozostat bez zmian, za$
w przypadku tgcznego odsetka odpowiedzi wskazujgcych na bardzo duze i duze znaczenie obnizyt sie
on o 5 punktéw procentowych. Tym niewielkim spadkom znaczenia ustug odnoszacych sie do
dziatalnosci organizacji pozarzadowych towarzyszyt jednak wyrainy wzrost ocen oferowanych form
dofinansowania (wykres 144).

Wykres 143. Znaczenie ustugi dofinansowania w ramach zadan zlecanych
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Wykres 144. Ocena ustugi dofinansowania w ramach zadan zlecanych

Zadania zlecane organizacjom pozarzagdowym

m 2014 m2018

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

W 2014 roku w przypadku ustugi dofinansowania w ramach zadan zlecanych szereg elementdéw
zostato dobrze ocenionych. Nalezato do nich:

e 7yczliwos¢ urzednikéw w podejsciu do klienta,

e mozliwosé kontaktu telefonicznego,

e mozliwosé odwotania sie od oceny negatywnej,

e mozliwosé uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien.

Badanie przeprowadzone w roku 2018 ponownie ukazato, ze przedstawiciele organizacji
pozarzagdowych sg zadowoleni z szeregu czynnikéw zwigzanych z ustugg dofinansowania w ramach
zadan zlecanych, jak choéby mozliwosci i przebieg kontaktu z instytucjg — niezaleznie od rodzaju
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owych kontaktow (telefoniczny, mailowy, osobisty). Ujawniony zostat jednak tez szereg czynnikéw
wymagajgcych szczegdlnej uwagi, gtdwnie zwigzanych z kwestiami formalno-proceduralnymi, ktére
generujg najwiecej problemoéw dla organizacji pozarzgdowych realizujgcych zadania zlecane.

7.2.4. Dofinansowanie zadan ustawowych realizowanych przez samorzady wojewodzkie

O ile w roku 2014 przedstawiciele samorzagdéw wojewddzkich niemal powszechnie przypisywali
dofinansowaniu zadan ustawowych bardzo duze znaczenie, to w roku 2018 udziat takich odpowiedzi
spadt ponizej jednej széstej, zas taczny udziat odpowiedzi wskazujgcych na bardzo duze i duze
znacznie nie zblizyt sie nawet do potowy udzielonych odpowiedzi. Natomiast ponad jedna czwarta
przedstawicieli samorzadéow  wojewddzkich  zakwestionowata  znaczenie  dofinansowania
zapewnianego przez PFRON. Nalezy jednak podkresli¢, ze tej radykalnej zmianie towarzyszyt
wyrazny wzrost Sredniej oceny ustugi zapewnianej przez Fundusz.

W roku 2014 dla przedstawicieli samorzagdéw wojewddzkich szczegdlnie wazna byta wysokosé
srodkéw otrzymywanych zgodnie z algorytmem oraz terminowos$¢ przekazywania srodkdéw, co
umozliwiato biezgce finansowanie zadan ustawowych. Znaczenie miata réwniez mozliwos$¢
nawigzywania kontaktu telefonicznego z PFRON. Najwazniejszy dla beneficjentow aspekt, czyli
wysokos¢ Srodkéw otrzymanych zgodnie z algorytmem lub na obstuge zadan, sg jednoczesnie
oceniane jako jedne z najstabszych elementdéw ustugi.

Wykres 145. Znaczenie ustugi dofinansowania zadan ustawowych realizowanych przez samorzady
wojewodzkie
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Wykres 146. Ocena ustugi dofinansowania zadann ustawowych realizowanych przez samorzady
wojewodzkie
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Zadania realizowane przez samorzady wojewddzkie
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

W roku 2018 ponownie zarysowatfa sie opisana powyzej sytuacja: przedstawiciele samorzgdéw
wojewddzkich przywigzujg najwiekszg wage do kwestii wysokosci finansowania. Jest to czynnik,
w przypadku ktérego powstata duza ujemna luka kompetencyjna. Drugim aspektem istotnym dla
przedstawicieli urzedéw marszatkowskich jest — obok przekazywania srodkéw finansowych -
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dostepnos¢ informacji na temat zasad realizacji programow. Czynnik ten réwniez oceniony zostat
relatywnie nisko.

7.2.5. Dofinansowanie do zadan ustawowych 2z zakresu rehabilitacji zawodowej
realizowanych przez samorzady powiatowe

W roku 2018 w stosunku do roku 2014 wsrdd przedstawicieli samorzgdéw powiatowych o 2 punkty
procentowe wzrdst udziat odpowiedzi wskazujgcych na bardzo duze i duze znaczenie dofinansowania
do zadan ustawowych z zakresu rehabilitacji zawodowej. Zastrzec jednak nalezy, ze w ramach tego
odsetka o 4 punkty procentowe obnizyt sie udziat odpowiedzi wyrazajgcych poczucie, ze ustuga ta ma
dla tych instytucji bardzo duze znaczenie. Odnotowanej prawidtowosci towarzyszyt niewielki wzrost
sredniej oceny tej ustugi.

W 2014 roku badanym na podstawie odpowiedzi udzielanych przez przedstawicieli powiatowych
urzedéw pracy trudno byto wyznaczyé grupe aspektédw ustugi majgcych kluczowe znaczenie. Dosy¢
istotng byfta kwestia terminowego przekazywania srodkéw, co pozwalato na biezgce finansowanie
realizowanych zadan. Bardzo wazny dla badanych aspekt, jakim byta terminowos$¢ przekazywania
srodkéw algorytmowych na biezgce finansowanie zadan, zostat oceniony wysoko. Jednak inne
kwestie, ktére rowniez sg bardzo istotne dla przedstawicieli PUP, czyli wysoko$¢ otrzymywanych
srodkéw zgodnie z algorytmem i na obstuge zadan, zdobyly oceny najnizsze sposréd wszystkich
opiniowanych aspektéw.

Wykres 147. Znaczenie ustugi dofinansowania do zadan ustawowych z zakresu rehabilitacji
zawodowej realizowanych przez samorzady powiatowe
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Wykres 148. Ocena ustugi dofinansowania do zadan ustawowych z zakresu rehabilitacji zawodowej
realizowanych przez samorzady powiatowe
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Zadania ustawowe realizowane przez samorzady powiatowe
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Badanie przeprowadzone w roku 2018 wykazato, ze przedstawiciele powiatowych urzedéw pracy
przywigzujg wiekszg wage do kwestii wysokosci finansowania. Podkresli¢ nalezy, ze cechy ustug
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zwigzane z tg kwestig jednoczesnie nalezg do najstabiej ocenianych. W efekcie to w ich obrebie
powstaje najwieksza ujemna luka kompetencyjna. Mozna na tej podstawie przyjgé, ze jakiekolwiek
zmiany w obstudze nie bedy satysfakcjonowaty tej grupy klientéw w stopniu tak duzym, jak
zwiekszenie wartosci srodkéw algorytmowych. W przypadku PCPR mamy do czynienia z podobnymi
tendencjami. Warto jedynie podkresli¢, ze w przypadku wysokosci dofinansowania i terminéw
przekazywania srodkéw ujemna luka przybiera jeszcze wiekszy rozmiar.

7.2.6. Dofinansowanie realizacji programu , Aktywny Samorzad”

W roku 2018 w stosunku do roku 2014 zwiekszyt sie udziat przedstawicieli samorzadéw
powiatowych, ktérzy przypisywali dofinansowaniu programu , Aktywny Samorzad” bardzo duze
znaczenie. Nie zmienit sie jednak tgczny udziat odpowiedzi wskazujagcych na bardzo duze i duze
znacznie — utrzymat sie on na poziomie 96%. WyraZnie poprawita sie natomiast srednia ocena
omawianej ustugi. W roku 2018 osiggneta ona bardzo korzystng wartos¢ 4,55.

W 2014 roku najwazniejsza z punktu widzenia instytucji samorzadowych wysokos$¢ s$rodkéw
otrzymywanych na realizacje zadann zgodnie z algorytmem byta jednoczesnie najstabiej ocenianym
elementem ustugi. Podobna sytuacja dotyczyta wysokosci srodkéw na obstuge zadan oraz realizacje
programu , Aktywny Samorzad”, ktére wysoko oceniane pod wzgledem waznosci dla beneficjentdw,
byty oceniane relatywnie stabo.

Wykres 149. Znaczenie ustugi dofinansowania realizacji programu ,, Aktywny samorzad”
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Wykres 150. Ocena ustugi dofinansowania realizacji programu , Aktywny samorzad”
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Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi, edycje badania 2014 oraz 2018

Réwniez badanie zrealizowane w roku 2018 ukazuje, ze przedstawiciele samorzaddéw przywigzuja
duzg wage do kwestii wysokosci finansowania. Sg to cechy ustug, w obrebie ktérych powstaje jedna z
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najwiekszych ujemnych luk kompetencyjnych. Rozktad wielkosci luk kompetencyjnych pokazuje, ze
dwoma gtéwnymi aspektami istotnymi dla przedstawicieli PCPR jest wtasnie przekazywanie srodkéw
finansowych oraz dostepnos$¢ do informacji na temat zasad realizacji programéw. Drugi z czynnikéw
oceniony zostat jeszcze stabiej od czynnika wysokosci $rodkédw otrzymywanych na realizacje
programu ,Aktywny Samorzad”.

7.3. Podsumowanie

Przeprowadzone pordéwnanie ujawnito, ze w przeciggu 4 lat dzielacych obydwie tury badania nie
zaszty zasadnicze zmiany, jesli chodzi o preferencje PFRON. Kazda z ocenianych ustug ogdlnie zostata
oceniona lepiej niz w 2014 roku, ale jednoczesnie zwiekszyty sie luki kompetencyjne pomiedzy
znaczeniem a oceng poszczegdlnych komponentdw, co wptywa na zadowolenie klientéw z ustugi.
Podstawowg rdznica jest to, Ze relatywnie zmniejszyto sie zadowolenie deklarowane przez
przedstawicieli jednostek samorzadu powiatowego realizujgcych zadania ustawowe w zakresie
rehabilitacji spotecznej lub program ,Aktywny samorzad”, natomiast zwiekszeniu ulegta satysfakcja
ze wspotpracy ze strony organizacji pozarzadowych. Zaréwno w roku 2014, jak i 2018 najmniej
usatysfakcjonowani ze wspodtpracy z PFRON na tle wszystkich grup klientdw okazali sie pracodawcy z
chronionego rynku pracy. Ponownie takze przedstawiciele organizacji pozarzadowych wykazywali
najwieksze zadowolenie z szeregu czynnikdw zwigzanych z ustugg dofinansowania w ramach zadan
zlecanych.

Nie ulegly natomiast zasadniczej zmianie oceny waznosci komponentéw ustug z punktu widzenia
poszczegdlnych grup klientéw. Zaréwno w 2014, jak i 2018 roku najwazniejszym kryterium oceny
satysfakcji byt sam fakt uzyskiwania dofinansowania, w tym jego wysokosci. Byty to przy tym aspekty
ustugi oceniane jako jedne z najstabszych (beneficjenci oczekiwaliby zwiekszenia wysokosci
otrzymywanych srodkéw finansowych). Podobnie istotne pozostaty kwestie formalno-proceduralne
(np. uproszczenie konstrukcji wnioskéw), ale takie szeroko rozumiana dostepnos$¢ informacji na
temat zasad realizacji ustug, w tym mozliwo$¢ uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien ze strony
pracownikéw PFRON.
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VIll. Koncowe wnioski i rekomendacje

Przeprowadzone badanie ujawnito, ze PFRON poprzez swoje dziatania odgrywa istotng role
w procesie aktywizacji spotecznej i zawodowej osdb niepetnosprawnych. Poprzez swoje ustugi w
istotny stopniu wspiera dziatania réznego rodzaju podmiotdw i instytucji w zakresie witgczania oséb
niepetnosprawnych do réznych aspektéw zycia.

Zgodnie z przyjetym zatozeniem ocena satysfakcji klientéw zewnetrznych PFRON byta prowadzona z
perspektywy trzech pozioméw:

e Ogodlna satysfakcja ze wspétpracy z PFRON,
e Ogodlna ocena satysfakcji z ustug Swiadczonych przez PFRON,
e Satysfakcja z poszczegdlnych ustug Swiadczonych przez PFRON.

Ogolna satysfakcja ze wspétpracy z PFRON

Przeprowadzone badanie ujawnia dobrg ocene satysfakcji ze wspétpracy z PFRON.
W pieciostopniowej skali, gdzie 5 oznacza najwyiszg note, a 1 najnizszg, oceny wahaj3 sie w
graniach 3,83-4,52. Pomimo tego, ze oceny poszczegdlnych kategorii klientéw zewnetrznych PFRON
sg zréznicowane, to jednak wyrazna ich wiekszos¢ ma zdecydowanie pozytywny charakter. Chodzi o
sume ocen 4 i 5%, ktdra siega nawet 92% w przypadku organizacji pozarzadowych ($rednia ocen
4,52). To wiasnie ta grupa jest najbardziej usatysfakcjonowana ze wspodtpracy z PFRON. Wysoka
ocene deklarujg takze niepetnosprawni rolnicy i rolnicy zobowigzanych do optacania sktadek za
niepetnosprawnego domownika ($rednia ocen 4,44) oraz przedstawiciele PCPR (Srednia ocen 4,43).
Dla tych grup odbiorcéw srodki finansowe przekazywane przez PFRON petnig istotng role z punktu
widzenia finansowania dziatalnosci organizacji oraz dajg mozliwos¢ spetniania statutowych rél (NGO),
umozliwiajg realizacje szeregu zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej oséb
niepetnosprawnych (PCPR) czy wreszcie stanowig istotny wktad w budzety gospodarstw domowych
(niepetnosprawni rolnicy). Niezaleznie od uwag, ktore sg zgtaszane w odniesieniu do okreslonych
komponentéw ustug wsparcie, jakie otrzymuja jest na tyle duze, ze buduje ono przychylne
nastawienie do instytucji, ktéra je oferuje. Najstabsze oceny byty z kolei udziatem pracodawcéw z

chronionego rynku pracy (Srednia ocen 3,83), ktérzy majg mozliwos¢ korzystania z dwdch rodzajéw

ustug oferowanych przez PFRON*°, a wiec relatywnie wieksza mozliwo$¢ czerpania korzysci z
dziatalnosci tej instytucji. By¢ moze w ich przypadku réwniez oczekiwania odnosnie wsparcia, jakie
powinni otrzymywac z racji prowadzonej dziatalnosci s3 na tyle duze, ze otrzymywane wsparcie
okazuje sie niewystarczajace.

Nalezy mie¢ przy tym na uwadze, ze analizowane rdznice w ocenach nie sg znaczgco istotne
zwazywszy na fakt, ze plasujg sie one w gérnej czesci zastosowane] 5-stopniowej skali. Oznacza to, ze
wspotpraca z PFRON jest co do zasady oceniana pozytywnie. Wskazywane w analizie warto$ciowanie
ma na celu ukazanie réznic pomiedzy poszczegdlnymi grupami klientéw PFRON.

Analizujgc przyczyny rdznic wystepujacych w dokonywanych ocenach nalezy podkresli¢, ze oprécz
faktu otrzymywania okreslonych korzysci (Srodkéw finansowych wspierajgcych dziatalnos¢ danego

8 W pieciostopniowej skali, gdzie 5 oznaczato najwyzszg note, z kolei 1 najnizsza.
% Dofinansowanie do wynagrodzed pracownikéw niepetnosprawnych oraz zwrot kosztéw budowy lub
rozbudowy obiektow i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych.
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podmiotu) sg one uwarunkowane poziomem tatwosci w osigganiu wspomnianych korzysci. Dostep
do informacji o zasadach, tatwos¢ wypetniania dokumentacji (wnioskéw, sprawozdan etc.), czas
oczekiwania na wyptate okreslonych $wiadczen sg czynnikami, ktére mogg ostabia¢ pozytywny
odbiér Funduszu wynikajgcy z przekazywania okreslonym podmiotom i instytucjom funduszy
wspierajacych okreslong dziatalnosé.

Pozadane zmiany w dziatalnosci PFRON wigzg sie przy tym z szeregiem aspektéw koncentrujgcych sie
w duzej mierze na szeroko rozumianej poprawie dostepu do informacji oraz kontaktach z
pracownikami PFRON.

Rysunek 13. Gtéwne postulaty zmian wg grup klientéw PFRON

Pracodawcy PCPR / PUP

* Poprawa kontaktu z pracownikami PFRON

Lo " . * Zwiekszenie srodkow
* Poprawnosc interpretacji przepisow

¢ Uproszczenie przepiséw

* Mozliwosc uzyskania wyczerpujgcych

Osoby niepetnosprawne/rolnicy wyjaéniert

¢ Poprawa kontaktu z pracownikami PFRON - - -
* Uproszczenie formalnoéci i proces obstugi Samorzad wojewodzki
» Mozliwosc uzyskania wyczerpujacych informacji

* Zwiekszenie srodkow

NGO « Uproszczenie przepisdw i procedur
: - * Mozliwosc uzyskania wyczerpujgcych
» Uproszczenie procedur dotyczacych zadan wyjaénien
zlecanych
* Poprawa dostepnasci informacji publikowanych .
na witrynie PFRON Gminy

» Utworzenie zespotu doradczego praktykow « Uproszczenie formalnosci

* Mozliwos¢ skladania wnioskow w wersji
[ Pracodawcy zobowigzani do wptat na ] papierowej i elektronicznej

PFRON

* Zniesienie lub obnizenie wptat na PFRON
* Poprawa kontaktu z pracownikami PFRON

Zrédto: wywiady CATI z klientami zewnetrznymi

Wizerunek PFRON

Pochodng ogdlnej satysfakcji ze wspdtpracy z PRON jest takze wizerunek instytucji, jaki jest udziatem
przedstawicieli firm i instytucji wspdtpracujacych z Funduszem w ramach rdznych obszaréw jego
dziatalnosci. W ogdlnym zestawieniu najmniej pozytywnych ocen przypisano do okreslenia, ze PFRON
jest instytucja, ktéra jest ,efektywna finansowo”. Tego rodzaju ocena moze mie¢ zwigzek z brakiem
informacji na temat tego, jak w rzeczywistosci PFRON gospodaruje dostepnymi srodkami. Z kolei to,
co bez watpienia respondenci_mogli ocenié, czyli dostrzegalny przez klientéw efekt dziatalnosci

Funduszu (profesjonalizm i sprawnos¢ dziatania), zostato ocenione najbardziej pozytywnie.

Relatywnie wysokie noty zostaty takze przypisane do okreslen dotyczacych dziatan na rzecz oséb
niepetnosprawnych oraz otwartosci na klientéw. Zwraca uwage relatywnie wysoki udziat odpowiedzi
‘trudno powiedzie¢’ wsrdd przedstawicieli gmin oraz pracodawcéw dokonujgcych miesiecznych wptat
na PFRON. Moze on wynika¢ z tego, ze te grupy klientdw majg relatywnie matg stycznosc
z Funduszem ograniczajac jg do przekazywania stosownych wnioskéw czy sprawozdan. W ich
przypadku korzysci finansowe sg niewielkie (urzedy gmin) badz sg ptatnikami na rzecz PFRON
(pracodawco dokonujgcy miesiecznych wptat na PFRON).
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Odrebnym aspektem powigzanym z wizerunkiem PFRON byty takze oceny pracy PFRON, gtownie
odnoszace sie do postaw pracownikéw. Sg one w wiekszosci pozytywne, bowiem zgadzato sie z nimi
w najgorszym przypadku (ocena sprawnosci dziatania) niemal trzy czwarte respondentdw. Najwiecej
pozytywnych ocen (84,5%) pojawito sie w przypadku wskazan na wysokg kulture osobistg
pracownikéw, cho¢ terminowosé, kompetencja czy obiektywizm w zatatwianiu spraw réwniez
zdobyty co najmniej 80% pozytywnych ocen.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze najmniej przychylni w ocenach wizerunku PFRON
(najrzadziej wskazywali na odpowiedzi ‘zdecydowanie sie zgadzam’ i ‘zgadzam sie’) s3
przedstawiciele pracodawcéw z chronionego rynku pracy oraz tych pracodawcéw, ktérzy dokonuja
miesiecznych wptat na PFRON. Najwiekszg przychylnoscia wykazujg sie z kolei przedstawiciele
organizacji pozarzadowych, ale takze przedstawiciele PCPR i PUP.

W kwestii jakosSci obstugi wyzwaniem jest nie tyle doprowadzenie do poprawy relacji na linii klient-
PFRON, co raczej zwiekszenie skali zadowolenia z przekazywanych informacji. Jednym z nadrzednych

postulatow zmian w_strukturze ustug jest bowiem umozliwienie klientom PFRON uzyskania

wyczerpujgcych informacji. Jasno$¢ przekazu informacyjnego otrzymanego od pracownika byta

natomiast jednym z relatywnie stabiej ocenianych aspektéw obstugi.

Zrédta informacji o ofercie PFRON

Relatywnie najczesciej wykorzystywanym zrédtem informacji o ofercie i dziatalnosci PFRON jest
strona internetowa Funduszu (90,2% wskazan na sporadyczne lub czeste korzystanie) oraz
bezposredni kontakt z pracownikiem Funduszu (82,7% wskazan na sporadyczne korzystanie- gminy,
pracodawcy zobowigzani do dokonywania miesiecznych wptat na PFRON lub czeste — NGO, PCPR).
Wzglednie czesto (49,7% wskazan na sporadyczne lub czeste korzystanie) wykorzystywany jest takze
kontakt mailowy, cho¢ jednoczesnie warto podkreslié, ze wiasnie w odniesieniu do kontaktu
mailowego (telefonicznego zreszty tez) zgtaszane byly przez respondentéw postulaty dokonania
usprawnien, jesli chodzi o reakcje ze strony pracownikéw PFRON. Drugg grupa zrédet informacji byty
inne podmioty (firmy, instytucje). Zaréwno w ramach tej grupy, jak i ogdlnie najrzadziej
wykorzystywane byly informacje pochodzgce od firm ksiegowych, z ktérymi wspétpracujg
respondenci. Wreszcie najrzadziej stosowane byty i jednoczenie zyskaty najstabsze oceny informacje
na temat PFRON pochodzace z medidw. Najwyzisze $rednie oceny w 5-punktowej skali uzyskaty
zrédta informacji powigzane z PFRON (kontakt bezposredni z pracownikami i strona internetowa), co
oznacza, ze prezentujg najpetniejszy zakres danych, jakich oczekuja respondenci.

Ogolna ocena satysfakcji z ustug swiadczonych przez PFRON

Oceny satysfakcji z ustug pozostajg w zwigzku z ocenami dotyczacymi ogdlnej oceny satysfakcji ze
wspotpracy z PFRON. Jednak mimo istotnego zwigzku pomiedzy wynikami dotyczgcego obydwu
kategorii ocen zaobserwowano rdéznice w uktadzie hierarchicznym (por. wykres 73 i 108). Najlepsze
oceny ustug zgtaszali przedstawiciele PCPR w odniesieniu do realizacji programow zatwierdzonych
przez PFRON ($rednia ocen 4,55 w 5-stopniowej skali). Zwraca jednak uwage dobra, ale jednak
istotnie nizsza ocena przez PCPR/PUP ustug PFRON w zakresie przekazywania $srodkéw na realizacje
zadan ustawowych realizowanych przez jednostki powiatowe ($Srednia 3,98 — wykres 108). Nieco
nizszg ogdlng ocene ustug PFRON zadeklarowaty organizacje pozarzgdowe w odniesieniu do ustug
dotyczacych zadan zlecanych (4,31- wykres 108.
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Najnizej ustugi PFRON ocenity zaktady pracy chronionej w odniesieniu do zadania - zwrot kosztéow
budowy lub rozbudowy obiektéw i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych
(Srednia 3,14 — wykres 108) i jednocze$nie najnizej ocenity wspotprace z PFRON (Srednia 3,83 —
wykres 73). Zdaniem uczestnikdéw panelu eksperckiego nizsza ocena moze by¢ powigzana z nizszym
obecnie wsparciem finansowym ZPCH ze strony PFRON niz to miato miejsce w przesztosci, czego
przyczyng byta zmiana przepisdw w tym zakresie. Faktem jest tez, ze przedstawiciele ZPCH w trakcie
wywiadow FGl ocenili PFRON jako instytucje zbiurokratyzowana.

Jakkolwiek analiza byta prowadzona w odniesieniu do poszczegdlnych ustug (ich podsumowanie
znajduje sie w dalszej czesci rozdziatu), to na podstawie uzyskanych wynikéw badai mozna dokonac
pewnych ogdélnych podsumowarn odnoszacych sie do relacji PFRON ze swoimi klientami. Dla
ufatwienia zostang one podzielone na obszary wspdlne dla wszystkich ustug oferowanych przez
PFRON:

e procedury i zasady korzystania z ustug — generalng konkluzjg odnoszaca sie do tego aspektu
jest to, ze w zasadzie wszyscy z klientdéw uznawali, ze obowigzujgce procedury nie zawsze sg

dla_nich jasne. Jakkolwiek orientujg sie w przepisach, na podstawie ktérych korzystaja
z konkretnych ustug, to nie zawsze interpretacje sg dla nich proste. Ten wfasnie aspekt jest
dla klientéw PFRON najwiekszym wyzwaniem zwtaszcza w sytuacjach, jesli przepisy sie
zmieniajg. Nie wszyscy bowiem, zwtaszcza przedsiebiorcy, na biezgco $ledzg aktualizacje,
a niedotrzymanie okres$lonych warunkéw dyskwalifikuje sktadane wnioski powodujac
koniecznos¢ dokonywania poprawek i uzupetnien dokumentacji. Nawet jednak bez
zachodzacych zmian interpretacje przepiséw nie zawsze sg dla wszystkich proste lub
prowadza do jednoznacznych konkluzji. Dos¢ duzo problemdéw sprawiajg takze same wnioski

o_dofinansowanie, ktérych wypetnianie stanowi dla klientéw PFRON pewien problem.

Zwracajg na niego uwage zwtaszcza niepetnosprawni rolnicy, ale tez i przedstawiciele gmin.
Jakkolwiek struktura wnioskdw jest pochodng przepisow prawa (wzory wnioskdw s3

zatacznikami do rozporzadzen) to jednak wydaje sie, ze istnieje potrzeba udzielenia klientom

wsparcia w zakresie zasad ich wypetniania.

e systemy informatyczne i teleinformatyczne PFRON — systemy informatyczne umozliwiajgce
teletransmisje wnioskdw sg kluczowym narzedziem umozliwiajgcym klientom PFRON (poza
wyjatkami w postaci np. jednostek samorzadu powiatowego czy gmin) spetnianie formalnosci
zwigzanych z ubieganiem sie o okreslone formy wsparcia. Klienci nie zgtaszali w odniesieniu

do dziatania systeméw kluczowych uwag. Pojawity sie jedynie postulaty, aby rozszerzy¢

dziatania systemu na wszystkich klientéw dajgc wszystkim wybor miedzy forma papierowa

a elektroniczna sktadanej dokumentacji.

e uzytecznosc strony internetowej PFRON — trzeba podkresli¢, ze strona internetowa ma
kluczowe znaczenie jako kanat informacji o ofercie PFRON. Jest to medium najczesciej

wykorzystywane i najlepiej oceniane sposréd wszystkich dostepnych Zrddet informacii,

dlatego tak wazne jest dostosowanie go do potrzeb odbiorcéw. Wyjatkiem sg przedstawiciele

gmin, gdzie wykorzystanie strony internetowej jest najnizsze sposrdd wszystkich typow
klientow PFRON, zwtaszcza jesli chodzi o czeste korzystanie. Podstawowe rdznice pomiedzy
poszczegblnymi typami klientdw polegajg wtasnie na czestosci korzystania, cho¢ ta jest z
kolei w duzej mierze pochodng potrzeb, jakie majg poszczegdlni respondenci. Trzeba tu przy
tym zwrdci¢ uwage na dwa aspekty: intuicyjnosé, ale tez dostosowanie do potrzeb réznych
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niepetnosprawnosci. Klienci wskazujg, Ze nie jest tatwo dotrzeé¢ do pozgdanych informacji.

Nowa wersja witryny powinna umozliwié intuicyjne pozyskiwanie niezbednych informacji.

Innym aspektem jest dostosowanie strony internetowej do potrzeb oséb niewidomych oraz
gtuchych, Jakkolwiek problem ten nie wybrzmiat bezposrednio w badaniu, to jednak wydaje
sie, ze z uwagi na rodzaj dziatalnosci PFRON tego typu udogodnienia powinny by¢
wprowadzone wzorcowo jako przyktad dla innych instytucji.

terminowos¢ realizacji ustugi (terminy wyptaty dofinansowania) — ten aspekt odnosi sie do
grupy komponentéw ustugi niezaleznych od PFRON, bo regulowanych przepisami prawa. Na
ten aspekt zwracali uwage respondenci wskazujac, ze nie zawsze terminy sg dotrzymywane,

zwtaszcza jesli chodzi o przekazywanie $rodkéw finansowych. Na zagadnienia zwigzane z

terminowoscig przekazywania srodkéw wskazywali uwage reprezentacji wtasciwie wszystkich
grup docelowych, chociazby przedstawiciele pracodawcéw z otwartego rynku pracy,
przedstawiciele PCPR, PUP czy przedstawiciele gmin. W kontekscie terminowosci zwracano
takze uwage na realizacje okreslonych czynnosci, jak chociazby merytorycznej i formalnej
oceny wnioskow (NGO). Generalnie rzecz biorgc zwracano uwage na terminy realizacji
wszelkich aspektow bezposrednio prowadzacych do realizacji ustug w kich zasadniczym
aspekcie tj. uzyskaniu dofinansowania, refundacji srodkdw etc. Nalezy w tym kontekscie mie¢
jednak na uwadze, ze zgtaszane oceny dotyczgce naruszania terminéw wykonywania
okreslonych czynnosci (weryfikacji wnioskdw, podpisywania umow czy przekazywania
srodkdw) mogg mieé zwigzek z subiektywnymi ocenami czasu, jaki wg respondentéw PFRON
powinien poswieca¢ na wywigzywanie sie z okreslonych czynnosci badZ nieznajomoscia
obowigzujgcych przepisow. Niezaleznie od przyczyn z uwagi na wystepujgce wskazania tego

aspektu zostat on uznany jako czynnik, ktéry nalezy rozpatrywaé w kontekscie ewentualnych

dziatan naprawczych.

promocja dziatan prowadzonych przez PFRON — promocja dziatari PFRON nalezata do tych
komponentéw ustug, ktére byty jednymi z mniej istotnych z punktu widzenia klientéw.
W kontekscie promocji nalezy jednak zwrdci¢ uwage na kwestie zwigzane z wizerunkiem
instytucji, jaki jest udziatem przedstawicieli firm i instytucji wspétpracujacych z Funduszem
w ramach réznych obszaréw jego dziatalnosci. Generalng konkluzjg jest to, ze najbardziej
krytyczni w_swoich ocenach w_odniesieniu do PFRON s3g przedstawiciele pracodawcéw

z chronionego rynku pracy oraz tych pracodawcéw, ktérzy dokonujg miesiecznych wptat na

PFRON. Najwieksza przychylnos$¢ wykazuja z kolei przedstawiciele organizacji pozarzadowych

realizujgcych zadania zlecane, przedstawiciele samorzagddw wojewddzkich, a takze

przedstawiciele PCPR i PUP, ktére to grupy klientdéw, co pokazaty badania, szczegdlnie

podkreslajg znaczenie sSrodkéw finansowych przekazywanych przez PFRON. W najwiekszym
stopniu PFRON uznany byt jako instytucja profesjonalna, z koeli najmniej wiedzy respondenci
posiadali na temat efektywnosci finansowej.

dostosowanie obiektéw/pomieszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb klientéw/ oséb
niepetnoprawnych — na ten aspekt nalezy zwrdci¢ uwage majac na uwadze podobne
przestanki, jak w odniesieniu do dostosowania strony internetowej. Respondenci zwracajg

uwage, ze nie wszystkie budynki nalezgce do PFRON sg odpowiednio dostosowane do

potrzeb oséb niepetnosprawnych.
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jakos¢ obstugi — w tym kontekscie nalezy wzigé pod uwage dwie kwestie — sam proces
obstugi (relacja pracownik PFRON — klient PFRON), jak i jego efekt. Generalnie klienci czuijg

sie dobrze obstuzeni, cho¢ wskazuje sie gtédwnie na problematyczny kontakt telefoniczny.

Ocena wynika z dtugiego czasu oczekiwania na potgczenie z urzednikiem (konsultantem), ale

tez precyzyjno$¢ i wiarygodnos$¢ uzyskiwanych informacji. Doceniono wysokg kulture

osobistg pracownikéw, cho¢ terminowos¢, kompetencja czy obiektywizm w zatatwianiu
spraw rowniez zdobyty niewiele mniej pozytywnych ocen. Zgtaszane byty takze zastrzezenia
odnosnie wiedzy pracownikdw PFRON na temat interpretacji przepiséw regulujacych
poszczegblne ustugi.

Z przedstawionych wyzej gtéwnych konkluzji badania wynikajg zalecenia dziatan, jakie mogg

doprowadzi¢ do zniwelowania wskazanych wyzej niekorzystnie ocenianych (odbieranych) elementéw

ustug. Czes¢ sposrdd proponowanych dziatan ma charakter finalnych korekt, czes¢ natomiast ma

dopiero poméc w wypracowaniu ostatecznych rozwigzan.

8.1. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi dofinansowania do wynagrodzen, ze:

Ustuga petni istotng role w zakresie stymulowania zatrudniania oséb niepethosprawnych.

Swiadczy o tym skala deklaracji moéwigcych o gotowosci do zatrudniania oséb
niepetnosprawnych w sytuacji braku tego rodzaju mozliwosci refundacji czesci kosztéw
zatrudnienia. Jednoczes$nie jednak satysfakcja z samej ustugi nalezy do nizszych w gronie
analizowanych ustug przybierajgc sSrednig wartos$¢ 3,94 w pieciostopniowej skali, na co wptyw
mogg miec niespetnione oczekiwania dotyczgce mozliwosci uzyskiwania informacji i kontaktu
z pracownikami PFRON.

Jedli chodzi o konstrukcje samej ustugi, to poza samym faktem mozliwosci zmniejszania

kosztéw zatrudnienia szczegdlna rola przypisywana jest zagadnieniom kontaktu z PFRON,

zwtaszcza jesli chodzi o wykorzystanie systemow teleinformatycznych. Dodatkowo cenione

jest wskazywanie w korespondencji pracownika PFRON odpowiedzialnego za kontakty z
danym klientem. Znaczaco utatwia to proces pozyskiwania informacji.

Zagadnieniem, ktére wg pracodawcéw wymaga szczegdlnej uwagi jest kwestia udzielania

wigzacych informacji w zakresie interpretacji przepiséw regulujgcych poszczegdlne ustugi.

Wynika z tego potrzeba odgdrnego przyjecia przez PFRON interpretacji poszczegdélnych
przepisdw, a nastepnie skuteczne przekazywanie owych interpretacji do wiadomosci
klientow PFRON. Respondenci wskazywali na przypadki braku dostatecznej kompetencji
pracownikbw PFRON w zakresie aktualnosci oraz poprawnej interpretacji przepiséw
prawnych.

Istotnym aspektem jest takze terminowo$¢ ustugi, w szczegdlnosci w odniesieniu do

dokonywania wypfaty Srodkéw. Potwierdza to analiza waznosci i satysfakcji z poszczegdlnych

komponentow ustugi. Wynika z nich, ze odbiorcom ustugi zalezy na sprawnosci dziatania
systemdw informatycznych, terminowosci w dopetnianiu przez PFRON formalnosci (np.
wyptaty dofinansowania), ale takze mozliwosci uzyskania wyczerpujgcych i wigzacych
wyjasnien. Co wazne negatywne oceny zostaty przypisane przede wszystkim terminom
przewidzianym na wyptate srodkéw. Pozostate aspekty terminowosci byty oceniane znacznie
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lepiej, co potwierdza jedynie znaczenie Srodkéw finansowych, jakie sg przekazywane przez
PFRON na rzecz okreslonych klientéw, w tym przypadku pracodawcéw.

Przedstawiciele ZPCh sg bardziej krytyczni wobec PFRON niz pracodawcy z otwartego rynku
pracy, co moze wynika¢ m.in. z tego, ze w trakcie wywiaddéw FGI ocenili PFRON jako
instytucje zbiurokratyzowang. Dokonywane przez nich oceny satysfakcji sg sSrednio na nieco
nizszym poziomie niz w przypadku pracodawcéw z otwartego rynku pracy, co przy
jednoczesnych wyzszych ocenach waznosci daje wyzszg ujemng luke kompetencyjna.
Najwiecej zastrzezen pracodawcy z chronionego rynku pracy zgtaszali wobec mozliwosci
kontraktu i pozyskania wyczerpujgcej informacji na temat danej ustugi jak rdwniez samej
wysokosci wynagrodzen.

Jedli chodzi o aspekty ustug oceniane pozytywnie przez klientéw korzystajgcych z ustugi
dofinansowania do wynagrodzen niepetnosprawnych pracownikéw to wymienia sie tu
mozliwosci sktadania wnioskow w roznych formach (elektronicznej i papierowej),
dotrzymywanie termindw wyptaty dofinansowania, ale tez kwestie zwigzane z
dostosowaniem obiektéw do potrzeb oséb niepetnosprawnych.

8.2. Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia

spoteczne, ze:

Ustuga ma duze znaczenie dla jej odbiorcow, w szczegdlnosci niepetnosprawnych rolnikow

lub rolnikdw optacajgcych sktadki za niepetnosprawnego domownika. Przy nieregularnych

dochodach, jakie majg w efekcie uprawy lub hodowli jest to czynnik, ktéry w ogdle umozliwia
im nie tylko optacanie ubezpieczenia spotecznego, ale takze zaspokajanie szeregu potrzeb
zwigzanych z niepetnosprawnoscia (zakupy lekéw czy ustug medycznych). W przypadku czesci
0s6b niepetnosprawnych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg ustuga réwniez jest
warunkiem rynkowej egzystencji, tym niemniej nie jest to zalezno$¢ tak znaczgca jak we
wczesniejszej grupie. Znaczenie ustugi dla jej odbiorcédw przekfada sie na ogdlng satysfakcje z
ustugi, ktéra jest jedng z wyzszych (Srednia ocena 4,30 — wykres 108).

W kontekscie znaczenia komponentéw ustugi ich odbiorcy wskazywali na sam fakt
otrzymywania refundacji, ale takze postrzegali ustuge poprzez efekty, jakie przynosi dla
prowadzone] przez nich dziatalnosci. Poza tym istotna rola przypisywana jest zagadnieniom
kontaktu z PFRON, zwtaszcza jesli chodzi o uzyskanie wyczerpujacych interpretacji/wyjasnien
dotyczacych przepisow.

W przypadku rolnikdw zwraca sie relatywnie wiekszg uwage na rdzne aspekty obstugi.
Niepetnosprawni rolnicy wystepujg bowiem czesciej w charakterze oséb prywatnych, stad
tez ich wysokie oczekiwania wobec odpowiedniej jakosci bezposredniej obstugi.

Kluczowe aspekty, jakie zastugujg na uwzglednienie w ramach prowadzonych dziatan
usprawniajgcych proces obstugi, to (oprocz samej wysokosci refundacji regulowanej ustawg)
utatwienie procesu kontaktu telefonicznego, ale takze utrzymanie sprawnosci Systemu
Obstugi Dofinansowan i Refundacji czy poprawa oznakowania i lokalizacji siedziby
Biura/Oddziatéw PFRON.
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e W przypadku niepetnosprawnych rolnikéw oprdcz powyzszych kwestii szczegdlny nacisk jest
ktadziony na kwestie dostepu do informacji, czy to poprzez bezposredni kontakt, czy tez za
pomocg strony internetowej. Dla tej grupy istotnym aspektem jest takze kwestia
dostosowania budynkdéw do potrzeb oséb niepetnosprawnych.

e Pozytywne aspekty ustug wskazywane prze klientdw korzystajacych z uslugi refundacji
sktadek na ubezpieczenie spoteczne sg zwigzane z dotrzymywaniem terminowosci wyptat,
mozliwoscig sktadania wnioskdw w wersji papierowej i elektronicznej, dostosowaniem
obiektéw do potrzeb oséb niepetnosprawnych,

8.3. Zadania ustawowe realizowane przez samorzady powiatowe

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi finansowania zadan ustawowych
realizowanych przez samorzady powiatowe, ze:

o Jakkolwiek ustuga finansowania zadan ustawowych z zakresu rehabilitacji spotecznej
i zawodowej realizowanych przez samorzady powiatowe jest generalnie dobrze oceniana, to
jednak wydaje sie, ze ma ona wieksze znaczenie dla dziatalnosci PCPR. Zakres dziatan, za jakie
odpowiadajg jest duzo szerszy niz w przypadku PUP. Generalnie jednak srednia ocena
satysfakcji z ustugi nalezy do jednych z nizszych przyjmujac srednig wartos¢ 3,98.

e Oprécz samego faktu przekazywania srodkéw finansowych wskazuje sie jako istotne kwestie
procedur (czyli wszelkich aspektow regulujgcych formalne kontakty i dziatania na linii PFRON-
klient) oraz mozliwosci kontaktowania sie z pracownikami PFRON. Szczegdlnie istotna jest tu
miedzy innymi mozliwos¢ uzyskiwania szybkiej odpowiedzi mailowej na zadawane pytania.
Pisemna odpowiedz jest szczegdlnie istotna w przypadku przedstawicieli administracji, gdzie
potwierdzanie informacji i ustalen jest sposobem na unikniecie btedéw w procedurach. Poza
tym ustugi sg oceniane przez pryzmat efektéw, jakie przynoszg w zakresie dziatalnosci, za
jakie sg odpowiedzialne instytucje reprezentujgce samorzad powiatowy — PCPR oceniajg
ustugi dofinansowania zadan ustawowych pozytywniej niz PUP, co moze wigza¢ sie z
szerszym zakresem dziatan, jakie podejmujg. W efekcie otrzymywane z PFRON Srodki
finansowe majg wieksze znaczenie.

e To wilasnie wysokos¢ srodkéw algorytmowych przekazywanych przez PFRON jest najstabiej
ocenianym aspektem, ktory obok terminéw przekazywania srodkéw cechuje sie najwieksza
ujemna lukg kompetencyjna. Pozadane jest zwiekszenie wysokosci srodkdw oraz szybsze ich
wyptaty. Trzeba jednoczesnie podkresli¢, ze aspekty te sg regulowane przepisami prawa i
jako takie pozostaja poza kontrolg PFRON, ktory jest zobligowany do ich przestrzegania.
Warto zaznaczy¢ ze w przypadku PUP luka przybiera nieco mniejszy rozmiar. Dodatkowo
zwraca sie uwage na mozliwosci uzyskania wyczerpujgcych informacji.

e Przedstawiciele PCPR i PUP pozytywnie odnosili sie do dotrzymywania terminéow wyptaty
srodkdw, sprawnos¢ trybu rozpatrywania wnioskoéw, ale tez sprawno$¢ dziatania strony
internetowej PFRON.

8.4. Programy zatwierdzone przez Rade Nadzorcza PFRON

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia
spoteczne, ze:
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Programy zatwierdzone przez Rade Nadzorczg PFRON majg istotne znaczenie dla wypetniania
przez samorzad powiatowy zadan z zakresu rehabilitacji zawodowej i spotecznej. Przy tym to
wiasnie fakt otrzymywania srodkéw na finansowanie dziatan jest najistotniejszym aspektem
ustugi. Bez finansowania uzyskiwanego od PFRON funkcjonowanie wielu instytucji samorzadu
powiatowego odpowiedzialnych za dziatania na rzecz oséb niepetnosprawnych bytyby bardzo
utrudnione, a w wielu przypadkach wrecz niemozliwe. Pochodng tego sg wysokie oceny
satysfakcji z ustugi, najwyzsze w catym zestawieniu (Srednia ocen 4,55).

Oprdcz wysokosci przekazywanych srodkéw finansowych znaczenie dla klientéw PFRON majg
takze procedury zwigzane z realizacjg ustugi oraz mozliwos¢ kontaktowania sie z
pracownikami PFRON i uzyskiwania wyczerpujgcych informacji. S to aspekty tozsame jak w
przypadku ustugi dofinansowania zadan ustawowych realizowanych przez samorzady
powiatowe. Aspekty te sg szczegdlnie istotne w obliczu zachodzacych zmian w przepisach, o
czym nie zawsze muszg wiedzie¢ ich odbiorcy. Wynika z tego szczegdlna potrzeba troski o
aktualnos$é i kompleksowos¢ informacji publikowanych np. na stronie internetowej PFRON.

Aspekty oceniane przez przedstawicieli PCPR wzglednie pozytywnie wigzaty sie z terminowoscia

przekazywania srodkow, postawami [pracownikéw PFRON wobec klientdw, ale tez dostepnymi
mozliwosciami kontaktu (mailowego, osobistego).8.5. Zrekompensowanie gminom

dochodow utraconych

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do rekompensowania gminom dochoddéw

utraconych, ze:

Ustuga ma relatywnie mate znaczenie dla jej odbiorcow, a z pewnoscig nie oceniajg oni jej
znaczenia w sposob tak pozytywny, jak inni klienci PFRON. Moze to wynikac z tego, ze kwoty
zwrotu sg niewielkie. Dotyczg bowiem tylko czesci wybranych podatkéw, tych ktére miaty
trafi¢ do kasy samorzadu gminnego. Pomimo to jednak otrzymywanie srodkéw finansowych
jest uznawane za najwazniejszy aspekt ustugi, podobnie jak terminowos¢ transferéw.
Dodatkowo takze ocena satysfakcji z ustugi jest oceniana relatywnie wysoko — ocena 4,30
plasuje ustuge na czwartym miejscu.

Aspektem istotnym z punktu widzenia przedstawicieli gmin jest fatwos$¢ wypetniania
whnioskow i formularzy. Jakkolwiek ich forma nie budzi zastrzezen, to jednak zakres informacji
niezbednych do przekazania implikuje konieczno$é konsultacji z szeregiem specjalistow.

Aspektami pozytywnie ocenianymi przez przedstawicieli gmin byly kwestie regulowane
aktami prawnymi (terminy przewidziane na sktadanie wniosku czy wysokos¢é kwoty
rekompensujgcej utracone dochody), cho¢ docenione zostaty tez aspekty zalezne od PFRON<
jak sprawnos¢ trybu rozpatrywania wnioski czy mozliwosci kontaktu mailowego.

8.6. Zadania realizowane przez samorzady wojewddzkie

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi finansowania zadan realizowanych przez

samorzgdy wojewddzkie, ze:

Podobnie jak w przypadku gmin przedstawiciele samorzadu wojewddztwa nie oceniajg
jednoznacznie znaczenia tej ustugi jako waznej z punktu widzenia ich dziatalnosci i dla ponad
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potowy respondentéw ma ona co najwyzej srednie znaczenie. Pochodng tego jest Srednia w
poréwnaniu z pozostatymi ustugami ocena satysfakcji z ustugi (4,20). Ponownie
najistotniejszy jest sam fakt przekazywania srodkéw finansowych.

Podkreslenia wymaga fakt, ze przedstawiciele samorzagdu wojewddztwa nie traktujg siebie
jako klientéw PFRON. W ich odczuciu relacje te majg charakter wytgcznie formalny,
urzedniczy.

Istotng potrzebg jest kwestia korekty procedur, ktéra wyeliminowataby niekorzystne
sytuacje, jak chociazby kwestie odpowiedzialnosci samorzadu wojewddztwa za btedy czy
niedopatrzenia beneficjentow.

Najistotniejsze aspekty ustugi, na jakie nalezy zwrdci¢ uwage to: wysokos$é srodkéw
otrzymanych na obstuge zadan ustawowych, termin przekazania srodkéw oraz tatwosc
i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON.

Pozytywne oceny aspektdow ustug dotyczg sprawnosci dziatania strony internetowej PFRON,
mozliwosci kontaktu mailowego, ale tez dotrzymywania przez PFRON termindéw wyptaty
srodkéw wg algorytmu.

8.7. Zadania zlecane

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi finansowania zadan zlecanych

organizacjom pozarzagdowym, ze:

Ustuga jest przez NGO bardzo wysoko oceniana pod katem znaczenia, zwfaszcza dla ich
dziatalnodci statutowej. Srodki pochodzace z PFRON dajg mozliwoé¢ realizacji réinego
rodzaju przedsiewzie¢ skierowanych do oséb niepetnosprawnych zaréwno w zakresie
rehabilitacji spotecznej i zawodowej. Organizacje pozarzagdowe bedaca odbiorcami ustugi
wysoko oceniajg swojg satysfakcje z ustugi PFRON — ze $rednig ocen 4,31 zajmujg druga
pozycje w catym zestawieniu ocen ustug.

Przedstawiciele stowarzysze, podobnie jak przedstawiciele wczesniej omawianych
jednostek samorzadu wojewddztwa byliby zadowoleni z istnienia zespotéw praktykéw
wspierajgcych PFRON w wypracowywaniu rozwigzan przystosowanych do potrzeb odbiorcow
ustug.

Aspektem ustugi PFRON szczegdlnie istotnym z punktu widzenia stowarzyszen jest kwestia
czytelnosci wnioskow i formularzy, jak réwniez przejrzystos¢ zasad konkursowych.
W przypadku tresci wnioskéw konkursowych wazna bytaby tez koncentracja na beneficjencie
i efektach pracy z nim lub zatozonych osiggnieciach niz na samych dziataniach. Dla organizacji
pozarzadowych korzystanie z ustug PFRON wigze sie z koniecznoscig sprostania nadmiernej
ich zdaniem biurokracji, ktéra mogtaby zosta¢ zmniejszona poprzez np. uproszczenie
procedur i wnioskow.

Przedstawiciele NGO pozytywnie ocenili rdéine aspekty obstugi (mozliwos¢ kontaktu
osobistego czy godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z dofinansowaniem zadan
zlecanych), ale tez dostosowanie obiektow PFRON do potrzeb oséb niepetnosprawnych czy
promocje dziatan prowadzong przez PFRON.
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Zwrot kosztow budowy Ilub rozbudowy obiektéw ipomieszczen zaktfadu,

transportowych i administracyjnych

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi zwrotu kosztéw budowy lub rozbudowy

obiektéw i pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych, ze:

Ustuga jest raczej pozytywnie oceniana przez przedstawicieli ZPCh, cho¢ nie wszyscy
przypisujg jej duze lub bardzo duze znaczenie. Generalnie ustuga nie wydaje sie miec
kluczowego znaczenia dla dziatalnosci prowadzonej przez ZPCh. Jest tez powigzana z
najnizszymi ocenami satysfakcji z ustug (3,14).

Podobnie jak w przypadku innych grup klientdw znaczenie majg zaréwno terminy wyptacania
srodkéw, jak i klarownos¢ przepiséw dotyczacych dofinansowan, w tym przejrzystosé
whioskow.

8.9. Przyjmowanie od pracodawcow miesiecznych wptat na PFRON

Przeprowadzone badanie ujawnito w odniesieniu do ustugi przyjmowania od pracodawcow

miesiecznych wptat na PFRON, ze:

Obowigzek dokonywania miesiecznych wptat na PFRON jest przez firmy traktowany jako
obcigzenie, ktére jest na tyle na tyle dolegliwe, ze sktania niemal 6 na 10 pracodawcéw do
rozwazenia mozliwosci zatrudniania w przysztosci oséb niepetnosprawnych. Ustuga jest
pozytywnie oceniana, cho¢ powigzana z jednymi z nizszych ocen satysfakcji z ustug — $rednia
ocen 3,74.

Podstawowe postulaty pracodawcdéw, oprécz oczywiscie zwolnienia ich z obowigzku wpfat,
dotyczg mozliwosci kontaktu z PFRON (telefonicznego, mailowego) umozliwiajgcego
uzyskanie w PFRON wyczerpujacych wyjasnien. Wazna jest takze fatwos¢ i szybkos$¢ dotarcia
do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON.

Pracodawcy dokonujacy miesiecznych wptat na PFRON pozytywnie odnosili sie do kwestii
zwigzanych z terminami okreslonymi na wykonanie przez nich okreslonej czynnosci
(dokonanie wptaty, sktadanie deklaracji) czy mozliwoscig sktadania deklaracji w formie

elektronicznej.
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8.10. Rekomendacje w powigzaniu z ustugami swiadczonymi przez PFRON na rzecz klientéw

Tabela 26. Tabela rekomendacji

SPEKTY UStUG PFRON

ZALECENIA/REKOMENDACIE DZIAtAN

UStUGI PFRON

. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikéw
niepetnosprawnych
° Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne
° Finansowanie zadan ustawowych realizowanych
przez samorzady powiatowe
. Finansowanie programéw zatwierdzonych przez
Opracowanie broszury/informatora zawierajgcego wytyczne Rade Nadzorcza PFRON
Procedury i zasady do interpretacji przepiséw regulujacych proces $wiadczenia e Rekompensowanie gminom dochodéw utraconych
korzystania z ustug przez PFRON ustug dla réznych grup odbiorcéw, w tym zasady e Finansowanie  zadan  realizowanych  przez
wypetniania wnioskow samorzady wojewddzkie
. Finansowanie zadan zlecanych organizacjom
pozarzagdowym
° Zwrot kosztéw budowy lub rozbudowy obiektow i
pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych
. Umozliwienie pracodawcom dokonywania
miesiecznych wptat na PFRON
Powotanie grupy roboczej sktadajacej sie z przedstawicieli . Finansowanie zadan zlecanych organizacjom
Procedury i zasady réznych grup klientdw celem wypracowania zmian w pozarzagdowym
korzystania z ustug procedurach dostosowanych do specyfiki dziatania . Finansowanie  zadarhi  realizowanych  przez
poszczegdlnych grup klientow samorzady wojewddzkie
. Finansowanie zadan ustawowych realizowanych
przez samorzady powiatowe
° Finansowanie programow zatwierdzonych przez

Systemy informatyczne i
teleinformatyczne PFRON

Rozszerzenie mozliwosci sktadania wnioskéw elektronicznie
[ ]

przez wszystkie grupy klientéw

Rade Nadzorczg PFRON
Rekompensowanie gminom dochoddéw utraconych

. Finansowanie  zadad  realizowanych  przez
samorzady wojewddzkie
° Zwrot kosztéw budowy lub rozbudowy obiektow i

pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych

190



SPEKTY UStUG PFRON ZALECENIA/REKOMENDACIE DZIAtAN

Centrum Badan i Analiz Rynku E

UStUGI PFRON

Przeprowadzanie badania UX (user experience) strony

Uzyteczno$¢ stron . . . . :
vt v internetowej PFRON majgcego na celu zdiagnozowanie

. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikdéw
niepetnosprawnych

° Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne

° Finansowanie zadan ustawowych realizowanych
przez samorzady powiatowe

. Finansowanie programoéw zatwierdzonych przez

Rade Nadzorczg PFRON
Rekompensowania gminom dochoddéw utraconych

internetowej PFRON , . . - . , . ° Finansowanie zadan realizowanych przez
probleméw w pozyskiwaniu znajdujacych sie tam tresci. R

samorzady wojewddzkie
o Finansowanie zadan zlecanych organizacjom
pozarzadowym
° Zwrot kosztéw budowy lub rozbudowy obiektow i
pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych
. Umozliwienie pracodawcom dokonywania
miesiecznych wptat na PFRON

i‘:ft‘;tr‘:‘ft’::";‘;jsm'gl\l 3‘;;?;?(:22;‘2;“°”V internetowej do potrzeb osob . Refundacja sktadek na ubezpieczenia spofeczne
. Finansowanie zadan ustawowych realizowanych
przez samorzgdy powiatowe
° Rekompensowanie gminom dochodéw utraconych

Analiza terminéw wyptaty srodkéw celem zdiagnozowania

Terminowos¢ realizacji ustugi . .. . o
przyczyn i wyeliminowania opdznien

Finansowanie  zadan  realizowanych  przez
samorzady wojewddzkie

. Finansowanie zadan zlecanych organizacjom
pozarzagdowym
. ‘s e . Uproszczenie/skrdocenie procedury rozpatrywania wnioskow w e Finansowanie zadan zlecanych organizacjom
Terminowos¢ realizacji ustugi . . s .
celu finansowania projektéw zgodnie z harmonogramem pozarzgdowym
Dostosowanie obiektéw Przeprowadzenie audytu wszystkich siedzib PFRON pod katem
ienté spetnienia minimalnych wymagan zwigzanych z
PFRON do potrzeb klientéw/ 'SP . V v g , .a y . . Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne
o0s6b niepetnoprawnych dostosowaniem do potrzeb 0séb z réznymi rodzajami

niepetnosprawnosci
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UStUGI PFRON

Jakos¢ obstugi

Szkolenia dla pracownikéw w zakresie przepisow prawnych
oraz ich interpretowania

. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikdéw
niepetnosprawnych

° Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne

° Finansowanie zadan ustawowych realizowanych
przez samorzady powiatowe

. Finansowanie programdw zatwierdzonych przez
Rade Nadzorczg PFRON

° Zwrot kosztéw budowy lub rozbudowy obiektéw i

pomieszczen zaktadu, transportowych i administracyjnych
° Umozliwienie pracodawcom dokonywania
miesiecznych wptat na PFRON

. Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikow
niepetnosprawnych

Jako$¢ obstugi Zwiekszenie liczby pracownikéw obstugujacych linie telefoniczne ) Refundacja sktadek na ubezpieczenia spoteczne
. Umozliwienie pracodawcom dokonywania
miesiecznych wpfat na PFRON
° Dofinansowanie do wynagrodzen pracownikow
niepetnosprawnych

> . Opracowanie systemu usprawniajgcego proces udzielania informacji e Finansowanie zadan ustawowych realizowanych
Jakos¢ obstugi . .
klientom PFRON przez samorzady powiatowe

. Finansowanie programoéw zatwierdzonych przez

Rade Nadzorczg PFRON

Promocja dziatan
prowadzonych przez PFRON

Opracowanie materiatéw promujgcych PFRON jako instytucje

dziafajgca na rzecz aktywizacji spotecznej i zawodowej oséb
niepetnosprawnych

. Wszystkie grupy klientéw
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IX. Zatgczniki

9.1. Protokét z panelu eksperckiego

PROTOKOL Z PANELU EKSPERCKIEGO
w ramach badania Badanie satysfakcji klientow zewnetrznych

Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych

Data i miejsce: 22 sierpnia 2018 r., godz. 11.00-13.00, ul. Poznarska 38/6, 00-689 Warszawa
W ramach panelu eksperckiego przewidzianego metodologia realizowanego badania
satysfakcji wzieto udziat 10 pracownikdw PFRON reprezentujacych poszczegdlne
departamenty zaangazowane w realizacje ustug na rzecz klientéw zewnetrznych:

Samodzielny Specjalista ds. zarzgdzania
procesowego, Departament Audytu i Jakosci
Krzysztof Czechowski Dyrektor Departamentu Promocji i Informacji

Specjalista ds. rozliczert samorzadow,
Departament ds. Finansowych

p.o. Naczelnika Wydziatu ds. Rozliczen I,
Departament ds. Wpfat

Samodzielny Specjalista ds. rozliczen, Wydziat ds.
Rozliczen, Departament ds. Programoéw

Samodzielny Specjalista ds. rynku pracy, Wydziat
Magdalena Kusmierek ds. Rozliczen i Wsparcia Departamentu, Departament ds.
Rynku Pracy

Starszy Ekspert ds. utrzymania systemow,
Mirostaw tukasiak Wydziat ds. Utrzymania Systemdéw, Departament ds.
Teleinformatyki

Samodzielny Specjalista ds. projektow, Wydziat
ds. Projektéw, Departament ds. Programoéw

p.o. Naczelnika Wydziatu ds. Badan i Analiz,
Departament ds. Programoéw

Justyna Mizera

Ewa Lewicka

Agnieszka Szyszka

Urszula Kuczynska

Stawomir Strugarek

Krystyna Gurbiel

Matgorzata Samodzielny Specjalista ds. Badan i Analiz,
0 Maciejewska Wydziat ds. Badan i Analiz, Departament ds. Programoéw
Jakub Grabowski Kierownik badania ze strony ASM — Centrum

1 Badan i Analiz Rynku

Celem dyskusji prowadzonej w ramach panelu eksperckiego byto poddanie pod ocene
wynikéw badania, jak réwniez wnioskdw i rekomendacji. W trakcie spotkania uczestnicy
podjeli dyskusje poswiecona nastepujgcym zagadnieniom:

- czynniki wptywajgce na ksztattowanie ogdlnej satysfakcji ze wspotpracy z PFRON oraz
zmiany, jakiem mogg wptynaé¢ na poprawe ogdlnej satysfakcji klientow zewnetrznych ze
wspotpracy z PFRON;

- zbieznos$¢ wizerunku PFRON prezentowanego przez klientéw zewnetrznych ze specyfikg
instytucji;

- czynniki wptywajgce na ksztattowanie satysfakcji z poszczegdlnych ustug swiadczonych
przez PFRON na rzecz klientow zewnetrznych;
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- obszarach, w odniesieniu, do ktérych istnieje najwiecej mozliwosci dokonywania zmian.

W trakcie spotkania zostaty zaprezentowane wyniki badania w podziale na nastepujace
czesci:

- informacje o badaniu,

- ogolna satysfakcja ze wspotpracy z PFRON (w tym pozgdane zmiany w dziatalnosci PFRON,
- wizerunek PFRON

- ogdlna satysfakcja z ustug swiadczonych przez PFRON,

- satysfakcja z poszczegdlnych ustug Swiadczonych przez PFRON.

W trakcie dyskusji nad poszczegdlnymi zagadnieniami zwrdcono szczegdlng uwage na
nastepujace aspekty poruszane przez respondentéw badz wynikajgce ze zgtaszanych przez
nich opinii:

- zwrdcono uwage, ze dziatalnos¢ PFRON, w tym Swiadczenie ustug poddawanych ocenie w
ramach badania, jest podporzgdkowane okreslonym przepisom wynikajagcym z aktéw
prawnych. Narzucajg one okreslone formalne standardy realizacji procesu ich $wiadczenia na
rzecz klientdw zewnetrznych. Pochodng przepiséw jest struktura dokumentéw stosowanych
przez PFRON, jak réwniez terminy przewidziane na okre$lone czynnosci, np. wypfate
srodkow finansowych czy wydawanie okreslonych decyzji. Byty to aspekty ustug bardzo
czesto podejmowane przez respondentéw w kontekscie pozgdanych zmian w strukturze
ustug;

- zagadnieniem scisle powigzanym z powyzszym jest kwestia interpretacji skomplikowanych
w ocenie respondentéw przepiséw. Postulat ten pojawiat sie bardzo czesto w trakcie
prowadzonych wywiadéw. W trakcie dyskusji zwrdcono uwage, ze kwestia interpretacji
przepisdw narzuconych ustawami czy rozporzadzeniami powinna pozostawaé w gestii
autoréw prawa. Pracownicy PFRON nie do korica sg do tego uprawnieni, poniewaz sg
podobnie jak klienci PFRON podmiotami podlegajgcymi wspomnianym przepisom;

- podjeta zostata kwestia sytuacji oséb niepetnosprawnych na rynku pracy, gtéwnie w
kontekscie stosunku pracodawcéw do zatrudniania oséb niepetnosprawnych, jak réwniez
wptywu przekazywanych $rodkéw finansowych (badZz miesiecznych wptat na PFRON) na
sktonno$¢ przedsiebiorcéw do zatrudniania oséb niepetnosprawnych;

- rola srodkow finansowych dystrybuowanych przez PFRON dla dziatalnosci odbiorcéw ustug,
zwlaszcza organizacji pozarzadowych oraz rolnikdw. Przeprowadzone badanie ujawnito
bowiem, ze umozliwiajg realizacje dziatan statutowych organizacji czy stanowig one istotny
wktad w budzety gospodarstw rolnych;

- podniesiono kwestie roli, jaka petnig lokalne oddziaty i biura PFRON, ktére obstuguja
znaczng czesé klientéw.

Generalnie nalezy podkresli¢, ze uczestnicy spotkania byli zgodni co do tego, ze wiele zmian
w dziatalnosci PFRON zostato juz dokonanych. Wskazano chociazby na zmiany, jakie zaszty w
obrebie strony internetowej, infolinii telefonicznej czy wspierania klientéw w zakresie
wypetniania dokumentacji. Niezaleznie od tego istnieje dalsza potrzeba ich procesowania i
udoskonalania oferty PFRON.

194



Centrum Badan i Analiz Rynku E

9.2. Tabele powigzan komponentéw ustug z kategoriami wykorzystanymi do opracowania
macierzy CSI

Kategorie, do ktérych zagregowane zostaty komponenty ustug:

1.

Procedury i zasady korzystania z ustug (np. zrozumiato$é/przejrzystosé przepisdéw, poprawnosé

procedur sktadania i rozpatrywania wnioskéw, struktura wnioskéw, przewidziane terminy)

Systemy informatyczne i teleinformatyczne PFRON (np. funkcjonalno$¢ i tatwosé obstugi

Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji, sprawnosc¢ dziatania)

Uzyteczno$¢ strony internetowej PFRON (np. aktualnosé¢ i dostepnos¢ informacji, tatwosc

dotarcia do informacji, przystosowanie publikowanych informacji
niepetnosprawnych, sprawno$¢ dziatania)

do potrzeb o0séb

Terminowosc realizacji ustugi (np. zawierania i rozliczania uméw, wydawania decyzji, wyptaty

srodkéw, wydawania decyzji i zaswiadczen)

Promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

Dostosowanie obiektéw/pomieszczenn Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb klientéw/ oséb

niepetnoprawnych

Jakos$¢ obstugi (postawy pracownikdw wobec klientéw, czas oczekiwania na odpowiedz,

mozliwos$¢ uzyskania wyczerpujgcych wyjasnien, réznorodne mozliwosé kontaktu)

Komponenty ustug

Numer grupy
komponentow

Ustuga dofinansowywania do wynagrodzen pracownikéw niepetnosprawnych

a) wysokos¢ uzyskiwanego dofinansowania do wynagrodzen

1

b)  zrozumiato$é/przejrzystos¢  przepisow  dotyczacych  uzyskiwania
dofinansowania do wynagrodzen

1

c) terminy przewidziane na sktadanie wniosku

1

d) termin przewidziany na wyptate dofinansowania do wynagrodzen

e) czytelna konstrukcja wniosku, fatwos¢ wypetnienia wniosku o
dofinansowanie do wynagrodzen

f) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej

g) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej

h) sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

i) dotrzymywanie przez PFRON termindw wyptaty dofinansowania do
wynagrodzen

j) tatwos¢ obstugi Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

k) sprawnos$¢ Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

[) tatwos¢ i szybkos$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

m) aktualnos$¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

n) przystosowanie informacji publikowanych na stronie PFRON do potrzeb
0s6b niepetnosprawnych

0) sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

p) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien

r) mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

s) mozliwos¢ kontaktu mailowego

t) mozliwos$¢ kontaktu osobistego

NN (NN [W| W (W W (NN & NN
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Komponenty ustug

Numer grupy
komponentow

u) terminowo$¢ zatatwiania spraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o
udzieleniu pomocy de minimis

4

v) czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

w) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

X) postawa pracownikéw PFRON wobec klientow

y) godziny, w jakich mozna zatatwic sprawy zwigzane z dofinansowaniem do
wynagrodzen

7
5
7
7

z) dostosowanie obiektéw/pomieszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb
klientow/ osdb niepetnoprawnych

6

aa) oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON

6

Aspekty ustugi refundacji sktadek na ubezpieczenia spoteczne

Numer grupy
komponentow

a) wysokos¢ uzyskiwanej refundacji sktadek

1

b) zrozumiatos$é/przejrzystos$é przepisdw dotyczacych uzyskiwania refundacji
sktadek

1

c) terminy przewidziane na sktadanie wniosku

1

d) termin przewidziany na wyptate refundacji sktadek

e) czytelna konstrukcja wniosku, tatwosé wypetnienia wniosku o refundacje
sktadek

f) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej

g) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej

h) sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

i) dotrzymywanie przez PFRON termindw wypfaty refundacji sktadek

j) fatwosé obstugi Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

k) sprawnos$¢ Systemu Obstugi Dofinansowan i Refundacji (SODIR)

[) tatwos¢ i szybkos$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

m) aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

n) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON
do potrzeb oséb niepetnosprawnych

o) sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

p) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

r) mozliwos¢é kontaktu telefonicznego

s) mozliwos¢ kontaktu mailowego

t) mozliwos$¢ kontaktu osobistego

u) terminowos¢ zafatwiania spraw, wydawania decyzji, zaswiadczen o
udzieleniu pomocy de minimis

v) czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

w) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

X) postawa pracownikow PFRON wobec klientow

y) godziny, w jakich mozna zatatwic¢ sprawy zwigzane z refundacjq sktadek

z) dostosowanie obiektéw/pomieszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb
klientéw/osd6b niepetnosprawnych

O NN || & NN [N ([N [(W W (W W (NN

aa) oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON

6

Aspekty ustugi zwrotu kosztéw budowy lub rozbudowy obiektow i
pomieszczen, transportowych i administracyjnych

Numer grupy
komponentéw

a) wysokos¢ uzyskiwanego zwrotu kosztéw

1

b) zrozumiatosé/przejrzystosé przepiséw dotyczacych uzyskiwania zwrotu

1
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Numer grupy
Komponenty ustug D e
kosztéow
c) terminy przewidziane na sktadanie wniosku 1
d) terminy przewidziane na wyptate zwrotu kosztéw 1
e) mozliwos$¢ sktadania wniosku w formie papierowej 7
f) sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 7
g) dotrzymywanie przez PFRON termindw wyptaty srodkéw dot. refundacji 4
h) tatwos$¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 3
internetowej PFRON
i) aktualno$c¢ informac;ji publikowanych na stronie internetowej PFRON 3
j) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON 3
do potrzeb osdb niepetnosprawnych
k) sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON 3
[) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien 7
m) czytelna konstrukcja wniosku, tatwosé¢ wypetnienia wniosku o zwrot 1
kosztéw
n) mozliwos$¢ kontaktu telefonicznego 7
o) mozliwos¢ kontaktu mailowego 7
p) mozliwosé kontaktu osobistego 7
r) terminowos$¢ zawierania umow 4
s) czas oczekiwania na odpowied? ze strony PFRON 7
t) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON 5
u) uzyskiwanie z PFRON zaswiadczen o udzieleniu pomocy de minimis 4
v) postawa pracownikéw PFRON wobec klientéw 7
w) godziny, w jakich mozna zatatwic sprawy zwigzane ze zwrotem kosztéw 7
x) dostosowanie obiektéw/pomieszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb 6
klientéw/osdb niepetnosprawnych
y) oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON 6
Aspekty ustugi finansowania programow zatwierdzonych przez Rade Numer grupy
Nadzorczg PFRON komponentéw
a) wysokos¢ srodkéw otrzymanych na realizacje programu , Aktywny 1
Samorzad”/”Programu Wyréwnywania Réznic Miedzy regionami IIl”
b) termin przekazania srodkow 1
c) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej 7
d) sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku 7
e) dotrzymywanie przez PFRON termindw wyptaty srodkow 4
f) tatwos$¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie 3
internetowej PFRON
g) aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON 3
h) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON 3
do potrzeb osdb niepetnosprawnych
i) sprawno$¢ dziatania strony internetowej PFRON 3
j) terminowos$¢ przekazywania srodkdw otrzymanych na realizacje
»programu ,Aktywny Samorzad” /”Programu Wyréwnywania Roznic Miedzy 4
regionami IIl”
k) sprawnos$¢ rozliczenia sSrodkow na realizacje programu , Aktywny 7
Samorzad”/”Programu Wyréwnywania Réznic Miedzy regionami IIl”
I) mozliwos$¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien 7
m) mozliwos¢ kontaktu telefonicznego 7
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Komponenty ustug

Numer grupy
komponentow

n) mozliwos¢ kontaktu mailowego

7

o) terminowos¢ zatatwiania spraw

4

p) czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

7

r) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

5

s) postawa pracownikéw PFRON wobec klientéw

7

Aspekty ustugi finansowania zadan ustawowych realizowane przez
samorzady powiatowe

Numer grupy
komponentow

a) wysokosé srodkow otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan
ustawowych

1

b) wysokos¢ srodkéw otrzymanych na obstuge zadan ustawowych

c) termin przekazania srodkéw

d) mozliwosc¢ sktadania wniosku w formie papierowe;j

e) sprawnosc trybu rozpatrywania wniosku

f) dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty srodkow wg algorytmu

g) tatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

h) aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

i) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON
do potrzeb osdb niepetnosprawnych

i) sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

k) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien

[) mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

m) mozliwos¢é kontaktu mailowego

n) terminowos¢ zatatwiania spraw

0) czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

p) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

NN |PININ (Y W W (W] W NI (PR

r) postawa pracownikéw PFRON wobec klientéw

7

Aspekty ustugi refundowania gminom dochodéw utraconych

Numer grupy
komponentéw

a) wysokos¢ kwoty rekompensujgcej utracone dochody

1

b) zrozumiatos$é/przejrzystosé przepisow dotyczacych uzyskiwania refundacji
sktadek

c) terminy przewidziane na sktadanie wniosku

d) terminy wyptaty kwoty rekompensujgcej utracone dochody

e) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowej

f) sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

g) dotrzymywanie przez PFRON termindw wyptaty kwoty rekompensujgcej
utracone dochody

B (NN(RP R -

h) fatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

i) aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

j) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON
do potrzeb osdb niepetnosprawnych

k) sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

[) terminowos¢ przekazywania srodkow

m) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien

n) mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

o) mozliwos¢ kontaktu mailowego

NN (N|PW| W W w
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Komponenty ustug

Numer grupy
komponentow

p) czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

7

r) postawa pracownikéw PFRON wobec klientéw

7

Aspekty ustugi dofinansowywania zadan ustawowych realizowanych przez
samorzady wojewodzkie

Numer grupy
komponentow

a) wysokosé srodkow otrzymanych zgodnie z algorytmem na realizacje zadan
ustawowych

1

b) wysokos¢ srodkéw otrzymanych na obstuge zadan ustawowych

c) termin przekazania srodkéw

d) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie papierowe;j

e) sprawnos¢ trybu rozpatrywania wniosku

f) dotrzymywanie przez PFRON terminéw wyptaty srodkow wg algorytmu

g) tatwos¢ i szybkos¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

h) aktualnos¢ publikowanych informacji na stronie internetowej PFRON

i) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON
do potrzeb osdb niepetnosprawnych

j) sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

k) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujacych wyjasnien

[) mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

m) mozliwos¢ kontaktu mailowego

n) terminowos$¢ zatatwiania spraw

0) czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

p) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON
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r) postawa pracownikéw PFRON wobec klientéw

7

Aspekty ustugi dofinansowywania zadan zlecanych przez PFRON fundacjom
oraz organizacjom pozarzgdowym

Numer grupy
komponentéw

a) przejrzysty, tatwy w wypetnianiu wniosek o dofinansowanie zadan
zlecanych

1

b) mozliwos¢ sktadania wniosku w formie elektronicznej

7

c) czytelna konstrukcja wniosku, tatwos¢ wypetnienia wniosku o
dofinansowanie zadan zlecanych

=

d) sprawnosé/terminowos¢ oceny formalnej wnioskéw

e) sprawnos$é/terminowos$é oceny merytorycznej wnioskéw

f) mozliwos¢ odwotania sie od oceny negatywnej

g) mozliwosé odwotania sie od oceny pozytywnej

h) mozliwos$¢ otrzymana dofinansowania w kwocie wnioskowanej

i) tatwos¢ obstugi Generatora Wnioskéw

j) sprawnos¢ systemu Generatora Wnioskow

k) zrozumiato$é/przejrzystosé zasad konkursowych
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[) tatwos¢ i szybkos$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

m) aktualnos$¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON

n) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON
do potrzeb osdb niepetnosprawnych

0) sprawnos¢ dziatania strony internetowej PFRON

p) terminy, w jakich ogtaszane sg konkursy

r) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien

s) mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

NN ([PW W (W W
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Komponenty ustug

Numer grupy
komponentow

t) mozliwos¢ kontaktu mailowego

7

u) mozliwos¢ kontaktu osobistego

v) terminowos$¢ zawierania umoéw

w) terminowos¢ weryfikacji rozliczen

X) czas oczekiwania na odpowiedz ze strony PFRON

y) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

z) postawa pracownikéw PFRON wobec klientow

aa) godziny, w jakich mozna zatatwic¢ sprawy zwigzane z dofinansowaniem
zadan zlecanych
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ab) dostosowanie obiektéw/pomieszczern Biura/Oddziatéw PFRON do
potrzeb klientéw/oséb niepetnosprawnych

6

ac) oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON

6

Aspekty ustugi przyjmowania miesiecznych wptat na PFRON

Numer grupy
komponentéow

a) wysokos¢ obowigzkowych wptat ponoszonych na rzecz PFRON

1

b)  zrozumiato$é/przejrzystos¢  przepisdbw  dotyczacych  wysokosci
ponoszonych wpfat

=

c) terminy przewidziane na sktadanie deklaracji

d) terminy przewidziane na dokonanie wptaty

e) czytelna konstrukcja drukéw deklaracji, tatwos$¢ wypetnienia deklaracji

f) czytelna konstrukcja drukéw informacji, tatwos¢ wypetnienia informacji

g) mozliwos¢ sktadania deklaracji w formie elektronicznej

h) sprawnos¢ trybu weryfikacji dokumentéw

i) tatwosé obstugi systemu e-PFRON2

j) sprawnosé systemu e-PFRON2

k) aktualnos¢ informacji publikowanych w serwisie informacyjnym systemu
e-PFRON2
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[) tatwos¢ i szybkos$¢ dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie
internetowej PFRON

m) aktualnos$¢ informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON

n) przystosowanie informacji publikowanych na stronie internetowej PFRON
do potrzeb osdb niepetnosprawnych

0) sprawnosc dziatania strony internetowej PFRON

p) mozliwos¢ uzyskania w PFRON wyczerpujgcych wyjasnien

r) mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

s) mozliwos¢ kontaktu mailowego

t) mozliwos$¢ kontaktu osobistego

u) promocja dziatan prowadzonych przez PFRON

v) postawa pracownikéw PFRON wobec klientéw

w) godziny, w jakich mozna zatatwi¢ sprawy zwigzane z dokonywaniem
obowigzkowych wptat na PFRON
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x) dostosowanie obiektéw/pomieszczen Biura/Oddziatéw PFRON do potrzeb
klientéw/osdéb niepetnosprawnych

()]

y) oznakowanie i lokalizacja siedziby Biura/Oddziatéw PFRON
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