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Streszczenie 
Badanie satǇsfakĐji klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh Państǁoǁego FuŶduszu RehaďilitaĐji Osóď 
NiepełŶospƌaǁŶǇĐh ;PFRONͿ, któƌego dotǇĐzǇ ŶiŶiejsze opƌaĐoǁaŶie jest ƌealizaĐją zapisóǁ 
ǁdƌożoŶego pƌzez ZaŵaǁiająĐego SǇsteŵu ZaƌządzaŶia JakośĐią ǁg ŶoƌŵǇ ISO PN-EN ISO 9001: 

200ϵ. Jego Đele śĐiśle Ŷaǁiązują do założeń ƌealizoǁaŶej politǇki jakośĐi ukieƌuŶkoǁaŶej pƌzede 
ǁszǇstkiŵ Ŷa popƌaǁę skuteĐzŶośĐi i efektǇǁŶośĐi pƌoǁadzoŶǇĐh działań oƌaz zapeǁŶieŶie 
pƌofesjoŶalŶej oďsługi klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh ǁ ƌaŵaĐh śǁiadĐzoŶǇĐh usług. MająĐ Ŷa uǁadze 
dążeŶie do podŶoszeŶia i utƌzǇŵǇǁaŶie odpoǁiedŶio ǁǇsokiej jakośĐi usług śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez 
PFRON Đele ďadaŶia zdefiŶioǁaŶo ŶastępująĐo:  

ϭ. okƌeśleŶie pozioŵu satǇsfakĐji klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh z usług śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez PFRON ;Ŷa 
poziomie ogólŶǇŵ i szĐzegółoǁǇŵͿ, 

Ϯ. ƌozpozŶaŶie głóǁŶǇĐh pƌzǇĐzǇŶ zadoǁoleŶia i ŶiezadoǁoleŶia klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh PFRON, 

ϯ. okƌeśleŶie oĐzekiǁań klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh ǁoďeĐ PFRON ǁ zakƌesie śǁiadĐzoŶǇĐh usług, 

ϰ. okƌeśleŶie, ǁ jakiŵ stopŶiu PFRON spełŶia oĐzekiǁaŶia klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh ǁ zakƌesie 
śǁiadĐzoŶǇĐh usług, 

ϱ. ǁǇodƌęďŶieŶie ŶajistotŶiejszǇĐh dla klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh koŵpoŶeŶtóǁ usługi i okƌeśleŶie 
istotŶośĐi ĐzǇŶŶikóǁ składająĐǇĐh się Ŷa iĐh oĐeŶę, 

ϲ. okƌeśleŶie ĐzǇŶŶikóǁ ŵająĐǇĐh istotŶǇ ǁpłǇǁ Ŷa ǁizerunek PFRON. 

BadaŶie zostało pƌzepƌoǁadzoŶe ǁśƌód pƌzedstaǁiĐieli ϭϬ gƌup klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh PFRON, 
odďioƌĐóǁ poszĐzególŶǇĐh usług ďędąĐǇĐh pƌzedŵioteŵ ďadaŶia: pƌaĐodaǁĐǇ z otǁaƌtego ƌǇŶku 
pƌaĐǇ, pƌaĐodaǁĐǇ z ĐhƌoŶioŶego ƌǇŶku pƌaĐǇ, osoďǇ ŶiepełŶospƌaǁŶe ǁǇkoŶująĐe działalŶość 
gospodaƌĐzą, ŶiepełŶospƌaǁŶi ƌolŶiĐǇ luď ƌolŶiĐǇ zoďoǁiązaŶǇ do opłaĐaŶia składek za 
ŶiepełŶospƌaǁŶego doŵoǁŶika, poǁiatoǁe ĐeŶtƌa poŵoĐǇ ƌodziŶie, poǁiatoǁe uƌzędǇ pƌaĐǇ, 
gŵiŶǇ, ǁojeǁódzkie jedŶostki oƌgaŶizaĐǇjŶe saŵoƌządu teƌǇtoƌialŶego ƌealizująĐe zadaŶia ǁ zakresie 

ƌehaďilitaĐji zaǁodoǁej i społeĐzŶej osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh, oƌgaŶizaĐje pozaƌządoǁe ƌealizująĐe 
projekty krajowe oƌaz pƌaĐodaǁĐǇ zoďoǁiązaŶi do dokoŶǇǁaŶia ŵiesięĐzŶǇĐh ǁpłat Ŷa PFRON. 

Badanie przeprowadzono przy ǁǇkoƌzǇstaŶiu teĐhŶiki ǁǇǁiadóǁ telefoŶiĐzŶǇĐh ;CATIͿ oƌaz teĐhŶiką 
zogŶiskoǁaŶǇĐh ǁǇǁiadóǁ gƌupoǁǇĐh ;FGIͿ ǁ teƌŵiŶie ϭϳ-27 lipca 2018 roku. Wywiadami 

telefoŶiĐzŶǇŵi oďjęto pƌóďę ϭϬϱϳ ƌespoŶdeŶtóǁ, dodatkoǁo zƌealizoǁaŶo ϰ ǁǇǁiadǇ FGI 
uŵożliǁiająĐe pogłęďieŶie zeďƌaŶego ŵateƌiału ďadaǁĐzego. WǇǁiadǇ zostałǇ pƌzepƌoǁadzoŶe 
z  pƌzedstaǁiĐielaŵi jedŶostek saŵoƌządu teƌǇtoƌialŶego tj. 4 osoby z PCPR, 1 osoba z PUP oraz 2 

pƌzedstaǁiĐieli ǁojeǁódzkiĐh jedŶostek oƌgaŶizaĐǇjŶǇĐh saŵoƌządu teƌǇtoƌialŶego (n=1), organizacji 

pozaƌządoǁǇĐh ;Ŷ=ϭͿ, pƌaĐodaǁĐaŵi zoďoǁiązaŶǇŵi do dokoŶǇǁaŶia ŵiesięĐzŶǇĐh ǁpłat Ŷa PFRON 

;Ŷ=ϭͿ oƌaz jedŶa sesja ǁ któƌej uĐzestŶiĐzǇli pracodawcy z otwartego i chronionego ryku pracy, osoby 

ŶiepełŶospƌaǁŶe ǁǇkoŶująĐe działalŶość gospodaƌĐzą oraz ŶiepełŶospƌaǁŶi ƌolŶiĐǇ luď ƌolŶiĐǇ 
zoďoǁiązaŶi do opłaĐaŶia składek za ŶiepełŶospƌaǁŶego doŵoǁŶika. WǇǁiadǇ FGI zostałǇ 
uzupełŶioŶe ǁǇǁiadaŵi pogłęďioŶǇŵi z pƌzedstaǁiĐielaŵi uƌzędóǁ gŵiŶ koƌzǇstająĐǇĐh z usługi 
ƌefuŶdaĐji doĐhodóǁ utƌaĐoŶǇĐh, któƌzǇ Ŷie uczestniczyli w przewidzianej dla nich sesji FGI. 

Dodatkoǁo została pƌzepƌoǁadzoŶa aŶaliza daŶǇĐh zastaŶǇĐh uŵożliǁiająĐa dokładŶą 
ĐhaƌakteƌǇstǇkę poszĐzególŶǇĐh usług ze szĐzególŶǇŵ uǁzględŶieŶieŵ aspektóǁ zależŶǇĐh i 
ŶiezależŶǇĐh od PFRON. WażŶǇŵ eleŵeŶteŵ ďadaŶia ďǇł poŶadto paŶel ekspeƌĐki z 
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pƌzedstaǁiĐielaŵi ƌóżŶǇĐh depaƌtaŵeŶtóǁ PFRON odpoǁiedzialŶǇĐh za ǁdƌażaŶi poszĐzególŶǇĐh 
usług. Celeŵ paŶelu ďǇła dǇskusja Ŷad ǁǇŶikaŵi oƌaz oŵóǁieŶie ƌekoŵeŶdaĐji płǇŶąĐǇĐh z ďadaŶia.  

W ramach badania odnoszono się do poszĐzególŶǇĐh aspektóǁ usług ofeƌoǁaŶǇĐh pƌzez PFRON. 
OĐeŶa satǇsfakĐji oďejŵoǁała tƌzǇ pozioŵǇ aŶalizǇ: ogólŶą oĐeŶę satǇsfakĐji ze ǁspółpƌaĐǇ, oĐeŶę 
satǇsfakĐji z usług śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez PFRON ǁ poszĐzególŶǇĐh oďszaƌaĐh ǁspaƌĐia oƌaz oĐeŶę 
poszĐzególŶǇĐh koŵpoŶeŶtóǁ usługi.  

OgólŶa satysfakĐja ze współpraĐy z PFRON 

Przeprowadzone badanie ujawnia doďrą oĐeŶę satysfakĐji ze współpraĐy z PFRON,  poŵiŵo tego, że 
oĐeŶǇ poszĐzególŶǇĐh kategoƌii klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh PFRON są zƌóżŶiĐoǁaŶe. WǇƌaźŶa ǁiększość 
ocen ma jednak zdecydowanie pozytywny charakter (wyk. 73). Chodzi o suŵę oĐeŶ ϰ i ϱ1, która sięga 
Ŷawet ϵϮ% w przypadku orgaŶizaĐji pozarządowyĐh ;średŶia oĐeŶ ϰ,ϱ2). To właśŶie ta grupa 
klieŶtów jest Ŷajďardziej usatysfakĐjoŶowaŶa ze współpraĐy z PFRON. Wysoki poziom satysfakcji 

deklarowali także ŶiepełŶospƌaǁni rolnicy i ƌolŶiĐǇ zoďoǁiązaŶǇĐh do opłaĐaŶia składek za 
ŶiepełŶospƌaǁŶego doŵoǁŶika ;śƌedŶia oĐeŶ ϰ,ϰϰͿ oraz przedstawiciele PCPR ;śƌedŶia oĐeŶ ϰ,ϰϯͿ. 
Dla tǇĐh gƌup odďioƌĐóǁ śƌodki fiŶaŶsoǁe przekazywane przez PFRON pełŶią istotŶą ƌolę z puŶktu 
ǁidzeŶia fiŶaŶsoǁaŶia działalŶośĐi oƌgaŶizaĐji oƌaz dają ŵożliǁość spełŶiaŶia statutoǁǇĐh ƌól ;NGOͿ, 
uŵożliǁiają ƌealizaĐję szeƌegu zadań z zakƌesu ƌehaďilitaĐji zaǁodoǁej i społeĐzŶej osóď 
ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh ;PCPRͿ ĐzǇ ǁƌeszĐie staŶoǁią istotŶǇ ǁkład ǁ ďudżetǇ gospodaƌstǁ doŵoǁǇĐh 
;ŶiepełŶospƌaǁŶi ƌolŶiĐǇͿ. NiezależŶie od uǁag, któƌe są zgłaszaŶe ǁ odŶiesieŶiu do okƌeśloŶǇĐh 
koŵpoŶeŶtóǁ usług ǁspaƌĐie, jakie otƌzǇŵują jest Ŷa tǇle duże, że ďuduje oŶo przychylne 

ŶastaǁieŶie do iŶstǇtuĐji, któƌa je ofeƌuje. Najsłaďsze oĐeŶy ďyły udziałeŵ praĐodawĐów 
z ĐhroŶioŶego ryŶku praĐy ;średŶia oĐeŶ ϯ,ϴϯͿ, któƌzǇ ŵają ŵożliǁość koƌzǇstaŶia z dǁóĐh ƌodzajóǁ 
usług ofeƌoǁaŶǇĐh pƌzez PFRON2, a ǁięĐ ƌelatǇǁŶie ǁiększą ŵożliǁość ĐzeƌpaŶia koƌzǇśĐi z 
działalŶośĐi tej iŶstǇtuĐji. BǇć ŵoże ǁ iĐh pƌzǇpadku ƌóǁŶież oĐzekiǁaŶia odŶośŶie ǁspaƌĐia, jakie 
poǁiŶŶi otƌzǇŵǇǁać z ƌaĐji pƌoǁadzoŶej działalŶośĐi są Ŷa tǇle duże, że otƌzǇŵǇǁaŶe ǁspaƌĐie 
okazuje się ŶieǁǇstaƌĐzająĐe. W efekĐie lepsze oĐeŶǇ zgłaszali Ŷaǁet pƌaĐodaǁĐǇ zoďoǁiązaŶi do 
poŶoszeŶia ŵiesięĐzŶǇĐh ǁpłat Ŷa PFRON, a ǁięĐ pƌzedstaǁiĐiele fiƌŵ, dla któƌǇĐh ǁspółpƌaĐa z 
PFRON Ŷie ǁiąże się z uzǇskiǁaŶieŵ okƌeśloŶej koƌzǇśĐi.  

Respondenci zostali poproszeni o spontaniczne wskazania aspektóǁ działalŶośĐi PFRON, któƌe 
ŶależałoďǇ uspƌaǁŶić, aďǇ ŵożŶa ďǇło ǁǇstaǁić ŵaksǇŵalŶą oĐeŶę satǇsfakĐji ze ǁspółpƌaĐǇ. 

OdŶoszą się do ŶastępująĐǇĐh aspektóǁ śǁiadĐzoŶǇĐh usług: 

 ProĐes oďsługi klieŶtów – zalecenia pƌzǇďieƌają postać ƌóżŶoƌodŶǇĐh sugestii, od koŶkƌetŶǇĐh 
zǁiązaŶǇĐh z usprawnieniem kontaktu z pƌaĐoǁŶikaŵi popƌzez ƌóżŶe kaŶałǇ łąĐzŶośĐi ;telefoŶ, 
ŵailͿ do ogólŶǇĐh zaleĐeń podŶiesieŶia jakośĐi oďsługi. Jakość oďsługi ;ǁeƌďalizoǁaŶa 
odniesieniami do łatǁiejszego koŶtaktu telefoŶiĐzŶego ĐzǇ ŵailoǁego, a także uzǇskiǁaŶia 
ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh ǁǇjaśŶieńͿ jest ŶadƌzędŶǇŵ aspekteŵ podejŵoǁaŶǇŵ pƌzez pƌaktǇĐzŶie 
ǁszǇstkiĐh klieŶtóǁ zeǁŶętƌzŶǇĐh FuŶduszu. TeŶ aspekt ǁǇdaje się ďǇć dla ƌespoŶdeŶtóǁ 
najistotniejszǇŵ, Đhoć jedŶoĐześŶie ŶależǇ ŵieć Ŷa uǁadze, że jest to oĐeŶa suďiektǇǁŶa.  

                                         
1 W pięĐiostopŶioǁej skali, gdzie ϱ ozŶaĐzało ŶajǁǇższą Ŷotę, z kolei ϭ ŶajŶiższą. 
2 DofinaŶsoǁaŶie do ǁǇŶagƌodzeń pƌaĐoǁŶikóǁ ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh oƌaz zǁƌot kosztóǁ ďudoǁǇ luď 
ƌozďudoǁǇ oďiektóǁ i poŵieszĐzeń zakładu, tƌaŶspoƌtoǁǇĐh i adŵiŶistƌaĐǇjŶǇĐh. 
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 Kwota dofinansowania/ refundacji – respondenci oczekują od PFRON ǁiększego wsparcia 

finansowego ;ǁ szĐzególŶośĐi PUP, PCPR, pracodawcy otwartego i chronionego rynku pracy), 

jednak ŶależǇ zazŶaĐzǇć, że ǁ pƌzǇpadku ǁiększośĐi oďszaƌóǁ ǁspaƌĐia ǁǇsokość 
dofinansowania/refundacji nie jest zależŶa od PFRON a ǁǇŶika ǁpƌost z pƌzepisóǁ pƌaǁŶǇĐh 
ƌegulująĐǇĐh także działalŶość samego Funduszu.  

 Kwestie formalne – są zǁiązaŶe z saŵǇŵ pƌoĐeseŵ śǁiadĐzeŶia usług i dotǇĐzą zaƌóǁŶo 
teƌŵiŶoǁośĐi ǁǇpełŶiaŶia okƌeśloŶǇĐh poǁiŶŶośĐi, jak i zďǇt skoŵplikoǁaŶej zdaŶieŵ 
ƌespoŶdeŶtóǁ stƌuktuƌǇ dokuŵeŶtóǁ ;ǁŶioskóǁͿ. Pojaǁiają się także ;głóǁŶie ǁ pƌzǇpadku 
NGO, ale także osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh pƌoǁadząĐǇĐh działalŶość gospodaƌĐząͿ postulaty 

uproszczenia zasad udzielania wsparcia. PƌzejƌzǇstość pƌzepisóǁ, ale także poǁiązaŶe z Ŷiŵi 
kǁestie dopełŶiaŶia ǁǇŵagaŶǇĐh foƌŵalŶośĐi ǁǇdają się ďǇć kluĐzoǁe ǁ pƌzǇpadku 
ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh ƌolŶikóǁ luď ƌolŶikóǁ zoďoǁiązaŶǇĐh do opłaĐaŶia składek za 
ŶiepełŶospƌaǁŶego doŵoǁŶika. 

 DostępŶość iŶforŵaĐji – postulat teŶ dotǇĐzǇ ŵiędzǇ iŶŶǇŵi upowszechniania informacji 

o oďoǁiązująĐǇĐh pƌoĐeduƌaĐh, zakƌesie ǁspaƌĐia, ale też sposoďie iŶteƌpƌetaĐji istŶiejąĐǇĐh 
pƌzepisóǁ pƌaǁa (zgłaszaŶe ǁ szĐzególŶośĐi pƌzez ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh ƌolŶikóǁ luď ƌolŶikóǁ 
zoďoǁiązaŶǇĐh do opłaĐaŶia składek za ŶiepełŶospƌaǁŶego doŵoǁŶikaͿ . Nie bez znaczenia jest 

także iŶfoƌŵoǁaŶie o ŶastępująĐǇĐh zŵiaŶaĐh aktóǁ pƌaǁŶǇĐh, ďoǁieŵ Ŷie ǁszǇsĐǇ Ŷa ďieżąĐo 
śledzą zŵiaŶǇ legislaĐǇjŶe. Jak pokazałǇ ǁǇǁiadǇ FGI dla odďioƌĐóǁ usług PFRON istotna jest 

ĐzǇtelŶość i pƌzejƌzǇstość ǁŶioskóǁ, któƌe ŵają oďoǁiązek ǁǇpełŶić.  

 UsprawŶieŶie systeŵów teleiŶforŵatyĐzŶyĐh – chodzi zaƌóǁŶo o samą oďsługę sǇsteŵóǁ 

(sugestia ze strony NGO), jak i ŵożliǁość pƌzekazǇǁaŶia dƌogą elektƌoŶiĐzŶą dokuŵeŶtaĐji ǁ 
tych sytuacjach (postulaty przede wszystkim ze strony gmin) , kiedy obecnie przewidziane jest 

składaŶie ǁŶioskóǁ ǁ foƌŵie papieƌoǁej ;Ŷp. ǁ pƌzǇpadku gŵiŶ uďiegająĐǇĐh się o ƌefuŶdaĐję 
doĐhodóǁ utƌaĐoŶǇĐhͿ. 

Jak ǁǇŶika z pƌzedstaǁioŶego spektƌuŵ oďszaƌóǁ usług klieŶĐi zǁƌaĐają uǁagę Ŷa podstaǁoǁe 
koŵpoŶeŶtǇ, jakie poteŵ ďǇłǇ pƌzedŵioteŵ oĐeŶǇ ǁ ƌaŵaĐh ďadaŶia satǇsfakĐji z poszĐzególŶǇĐh 
usług.  

Wizerunek PFRON 

W ramach badania respoŶdeŶĐi zostali popƌoszeŶi o odŶiesieŶie się do okƌeśloŶǇĐh aspektóǁ 
ĐhƌakteƌǇzująĐǇĐh FuŶdusz tj.: „ƌozǁiązuje pƌoďleŵǇ osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh”, „otǁaƌtǇ Ŷa 
iŶteƌesaƌiuszǇ”, „ŶoǁoĐzesŶǇ”, „spƌaǁŶie działająĐǇ”, „pƌofesjoŶalŶǇ”, „efektǇǁŶǇ fiŶaŶsoǁo” (wyk. 

95). W ogólŶǇŵ zestaǁieŶiu najmniej pozytywnych ocen ;suŵa odpoǁiedzi ͚zdeĐǇdoǁaŶie się 
zgadzaŵ͛ i ͚zgadzaŵ się͛Ϳ pƌzǇpisaŶo do okƌeśleŶia, że PFRON jest iŶstǇtuĐją, któƌa jest „efektywna 

finansowo” ϱϯ,ϴ% ǁskazań pozǇtǇǁŶǇĐhͿ. Tego ƌodzaju oĐeŶa ŵoże ŵieć zǁiązek z ďƌakieŵ 
iŶfoƌŵaĐji Ŷa teŵat tego, jak ǁ ƌzeĐzǇǁistośĐi PFRON gospodaƌuje dostępŶǇŵi śƌodkaŵi. Z kolei to, 
Đo ďez ǁątpieŶia ƌespoŶdeŶĐi ŵogli oĐeŶić, ĐzǇli dostƌzegalŶǇ pƌzez klieŶtóǁ efekt działalŶośĐi 
Funduszu (pƌofesjoŶalizŵ i spƌaǁŶość działaŶia), zostało oĐeŶioŶe Ŷajďaƌdziej pozǇtǇǁŶie 

;odpoǁiedŶio ϳϮ,ϭ% oƌaz ϲϴ,Ϯ% ǁskazań pozǇtǇǁŶǇĐhͿ. JedŶe z ŶiższǇĐh oĐeŶ ;ϲϬ,ϯ% ǁskazań 
pozǇtǇǁŶǇĐhͿ zostałǇ pƌzǇpisaŶe do okƌeśleŶia ŵóǁiąĐego o tǇŵ, że PFRON „ƌozǁiązuje pƌoďleŵǇ 
osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh”.  
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Z przeprowadzonego badania wynika, że najmniej przychylni w  ocenach wizerunku PFRON są 
przedstawiĐiele praĐodawĐów z ĐhroŶioŶego ryŶku praĐy oraz tyĐh praĐodawĐów, którzy dokoŶują 
ŵiesięĐzŶyĐh wpłat Ŷa PFRON. OzŶaĐza to, że pƌzedstaǁiĐiele tǇĐh gƌup klieŶtóǁ w najmniejszym 

stopŶiu zgadzali się z okƌeśleŶiaŵi poddaǁaŶǇŵi oĐeŶie. Największą przyĐhylŶośĐią wykazują się z 
kolei przedstawiĐiele orgaŶizaĐji pozarządowyĐh, ale także przedstawiĐiele PCPR i PUP. Są to 
ƌepƌezeŶtaŶĐi iŶstǇtuĐji, któƌe ǁ ŶajǁiększǇŵ stopŶiu pozǇtǇǁŶie oĐeŶiają fakt pozǇskiǁaŶia z 
PFRON śƌodkóǁ fiŶaŶsoǁǇĐh uŵożliǁiająĐǇĐh ƌealizoǁaŶie zadań statutoǁǇĐh ďądź ǁǇŶikająĐǇĐh z 
pƌzepisóǁ ustaǁoǁǇĐh. 

GeŶeralŶie PFRON jest iŶstytuĐją spoŶtaŶiĐzŶie kojarzoŶą w pierwszej kolejŶośĐi z działalŶośĐią Ŷa 

rzeĐz osóď ŶiepełŶosprawŶyĐh. Pƌoďleŵeŵ ŵoże jedŶak ďǇć słaďa ƌozpozŶaǁalŶość iŶstǇtuĐji ǁśƌód 
osóď, któƌe Ŷie ŵiałǇ z Ŷią osoďistego koŶtaktu. OĐeŶǇ ǁizeƌuŶku są pƌzǇ tǇŵ zďieżŶe z oĐeŶaŵi 
satǇsfakĐji z usług. PƌzǇkładoǁo pƌzedstaǁiĐiele oƌgaŶizaĐji pozaƌządoǁǇĐh, któƌzǇ ǁǇkazują ǁǇsoką 
satǇsfakĐję zaƌóǁŶo ze ǁspółpƌaĐǇ z PFRON, jaki saŵǇĐh usług, bardzo pozytywnie oceniali 

pƌaĐoǁŶikóǁ PFRON. Uǁażają, że są to osoďǇ poŵoĐŶe i żǇĐzliǁe, a saŵą iŶstǇtuĐję uzŶają za 
pƌofesjoŶalŶą. Jeśli Đhodzi o wyróżŶiki PFRON spośród iŶŶyĐh iŶstytuĐji to poŶoǁŶie pojaǁiają się tu 
odŶiesieŶia do osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh, któƌe są ďezpośƌedŶiŵ oƌaz pośƌedŶiŵ odďioƌĐą ǁszelkiĐh 
działań iŶstǇtuĐji. GeŶeƌalŶa koŶkluzja z aŶalizǇ ďadań jakośĐioǁǇĐh pokazuje, że PFRON jest 
pozytywnie odďieƌaŶǇ. UkieƌuŶkoǁaŶie skojaƌzeń Ŷa osoďǇ ŶiepełŶospƌaǁŶe oƌaz kieƌoǁaŶie 
poŵoĐǇ fiŶaŶsoǁej do ƌóżŶǇĐh gƌup klieŶtóǁͿ jest poĐhodŶą Ŷie tǇlko saŵej ŶazǁǇ, ale także 
stƌuktuƌǇ działań jakie są podejŵoǁaŶe. Dodatkoǁo PFRON, poŵiŵo Đzaseŵ kƌǇtǇĐzŶǇĐh uǁag, jest 

odďieƌaŶǇ jako ŶoǁoĐzesŶa i otǁaƌta iŶstǇtuĐja, któƌej działalŶość jest podpoƌządkoǁaŶa okƌeśloŶej 
misji. 

OdƌęďŶǇŵ aspekteŵ poǁiązaŶǇŵ z ǁizeƌuŶkieŵ PFRON ďǇłǇ także oĐeŶǇ pƌaĐǇ PFRON, głóǁŶie 
odŶosząĐe się do postaǁ pƌaĐoǁŶikóǁ ;ǁǇkƌes ϵϲͿ. Są oŶe ǁ ǁiększośĐi pozǇtǇǁŶe, ďoǁieŵ 
zgadzało się z Ŷiŵi ǁ ŶajgoƌszǇŵ pƌzǇpadku ;oĐeŶa spƌaǁŶośĐi działaŶiaͿ Ŷieŵal tƌzǇ Đzǁaƌte 
ƌespoŶdeŶtóǁ. NajǁięĐej pozǇtǇǁŶǇĐh oĐeŶ ;ϴϰ,ϱ%Ϳ pojaǁiło się ǁ pƌzǇpadku ǁskazań Ŷa ǁǇsoką 
kultuƌę osoďistą pƌaĐoǁŶikóǁ, Đhoć teƌŵiŶoǁość, koŵpeteŶĐja ĐzǇ oďiektǇǁizŵ ǁ załatǁiaŶiu 
spƌaǁ ƌóǁŶież zdoďǇłǇ Đo ŶajŵŶiej ϴϬ% pozǇtǇǁŶǇĐh oĐeŶ. W kǁestii jakośĐi oďsługi ǁǇzǁaŶieŵ jest 
nie tyle doprowadzenie do poprawy relacji na linii klient-PFRON, Đo ƌaĐzej zǁiększeŶie skali 
zadowolenia z przekazywanych informacji. JedŶyŵ z ŶadrzędŶyĐh postulatów zŵiaŶ w strukturze 
usług jest ďowieŵ uŵożliwieŶie klieŶtoŵ PFRON uzyskaŶia wyĐzerpująĐyĐh iŶforŵaĐji. JasŶość 
pƌzekazu iŶfoƌŵaĐǇjŶego otƌzǇŵaŶego od pƌaĐoǁŶika ďǇła Ŷatoŵiast jedŶǇŵ z ƌelatǇǁŶie słabiej 

oĐeŶiaŶǇĐh aspektóǁ oďsługi. AŶaliza zestaǁień odŶosząĐǇĐh się do poszĐzególŶǇĐh gƌup klieŶtóǁ 
(wykresy 97-ϭϬϲͿ Ŷie ǁŶosi pƌzesłaŶek do uzŶaŶia któƌegokolǁiek z aspektóǁ jako ǁǇŵagająĐego 
szĐzególŶej uǁagi ǁ odŶiesieŶiu dla każdej z usług. 

Źródła iŶformacji o ofercie PFRON 

IstotŶǇŵ aspekteŵ oĐeŶǇ PFRON jest teŶ odŶosząĐǇ się do źƌódeł iŶfoƌŵaĐji, z jakiĐh koƌzǇstają 
klieŶĐi zeǁŶętƌzŶi PFRON (tabela 12). OgólŶie relatywŶie ŶajĐzęśĐiej ǁǇkoƌzǇstǇǁaŶǇŵ źƌódłeŵ 
informacji o ofercie PFRON jest strona internetowa instytucji ;ϵϬ,Ϯ% ǁskazań Ŷa spoƌadǇĐzŶe luď 
Đzęste koƌzǇstaŶieͿ oƌaz ďezpośƌedŶi koŶtakt z pƌaĐoǁŶikieŵ FuŶduszu – ϴϮ,ϳ% ǁskazań Ŷa 
sporadyczne (gŵiŶǇ, pƌaĐodaǁĐǇ zoďoǁiązaŶi do dokoŶǇǁaŶia ŵiesięĐzŶǇĐh ǁpłat Ŷa PFRON) lub 

Đzęste koƌzǇstaŶie (NGO czy PCPRͿ. WzględŶie Đzęsto ;ϰϵ,ϳ% ǁskazań Ŷa spoƌadǇĐzŶe luď Đzęste 
koƌzǇstaŶieͿ ǁǇkoƌzǇstǇǁaŶǇ jest także koŶtakt ŵailoǁǇ, Đo ozŶaĐza, że ŶależǇ pƌzǇǁiązǇǁać dużą 
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ǁagę do zapǇtań spłǇǁająĐǇĐh dƌogą elektƌoŶiĐzŶą. Waƌto tu podkƌeślić, że ǁłaśŶie ǁ odŶiesieŶiu do 

koŶtaktu ŵailoǁego ;telefoŶiĐzŶego zƌesztą teżͿ zgłaszaŶe ďǇłǇ pƌzez ƌespoŶdeŶtóǁ postulaty 

dokoŶaŶia uspƌaǁŶień, jeśli Đhodzi o ƌeakĐję ze strony pƌaĐoǁŶikóǁ PFRON.  

Drugą grupą źródeł iŶforŵaĐji ďǇłǇ iŶŶe podŵiotǇ ;fiƌŵǇ, iŶstǇtuĐjeͿ. ZaƌóǁŶo ǁ ƌamach tej grupy, 

jak i ogólŶie Ŷajƌzadziej ǁǇkoƌzǇstǇǁaŶe ďǇłǇ iŶfoƌŵaĐje poĐhodząĐe od fiƌŵ księgoǁǇĐh, z któƌǇŵi 
ǁspółpƌaĐują ƌespoŶdeŶĐi.  

OstatŶiŵ ze wskazywaŶyĐh źródeł iŶforŵaĐji są wreszĐie ŵedia, Đhoć do tego źƌódła iŶfoƌŵaĐji 
ŶależǇ podĐhodzić z ƌezeƌǁą, ďoǁieŵ tego ƌodzaju iŶfoƌŵaĐje ŵają to do sieďie, że ŶajĐzęśĐiej 
ǁaƌtośĐiują i oĐeŶiają opisǇǁaŶe zagadŶieŶie. WpłǇǁają ǁ teŶ sposóď Ŷa kształtoǁaŶie się oĐeŶǇ 
odďioƌĐóǁ. Z tego poǁodu ǁiększe zŶaĐzeŶie ŶależałoďǇ pƌzǇpisǇǁać tǇŵ ŶośŶikoŵ iŶfoƌŵaĐji, 
któƌe są ďezpośƌedŶio zależŶe od FuŶduszu. 

Jeśli Đhodzi o oĐeŶǇ, to ǁłaśŶie te poĐhodząĐe z ŵedióǁ zostałǇ uzŶaŶe za ŶajŵŶiej 
satǇsfakĐjoŶująĐe. NajǁǇższe śƌedŶie oĐeŶǇ ǁ ϱ-puŶktoǁej skali uzǇskałǇ źƌódła iŶfoƌŵaĐji 
poǁiązaŶe z PFRON ;koŶtakt ďezpośƌedŶi z pƌaĐoǁŶikaŵi i stƌoŶa iŶteƌŶetoǁaͿ, Đo ozŶaĐza, że 
pƌezeŶtują ŶajpełŶiejszǇ zakƌes daŶǇĐh, jakiĐh oĐzekują ƌespoŶdeŶĐi.  SzĐzególŶą uǁagę ŶależǇ pƌzǇ 
tǇŵ zǁƌóĐić Ŷa oƌgaŶizaĐję strony internetowej, poŶieǁaż spoƌadǇĐzŶie luď Đzęsto koƌzǇsta z Ŷiej ϵ 
na 1Ϭ ƌespoŶdeŶtóǁ, Đo daje ŵożliǁość pƌzekazǇǁaŶia iŶfoƌŵaĐji pƌaktǇĐzŶie ǁiększośĐi klieŶtóǁ. 
WażŶe jest pƌzǇ tǇŵ, aďǇ tƌeśĐi ďǇłǇ Ŷa tǇle użǇteĐzŶe, aďǇ zaĐhęĐić osoďǇ ƌzadziej zaglądająĐe Ŷa 
stƌoŶę FuŶduszu do Đzęstszego koƌzǇstaŶia z tego ŶośŶika iŶfoƌŵaĐji.  

OgólŶa satysfakĐja z usług świadĐzoŶyĐh przez PFRON 

OĐeŶǇ satǇsfakĐji z usług pozostają ǁ zǁiązku z oĐeŶaŵi dotǇĐząĐǇŵi ogólŶej oĐeŶǇ satysfakcji ze 

ǁspółpƌaĐǇ z PFRON. Jest to dość oĐzǇǁista zależŶość, ďoǁieŵ ogólŶǇ odďióƌ iŶstǇtuĐji pozostaje ǁ 
śĐisłǇŵ zǁiązku z jego działalŶośĐią i pƌzedŵioteŵ usług, któƌe śǁiadĐzǇ. Jednak mimo istotnego 

zǁiązku poŵiędzǇ ǁǇŶikaŵi dot. oďǇdǁu kategoƌii ocen zaoďseƌǁoǁaŶo ƌóżŶiĐe ǁ układzie 
hierarchicznym  (por. wykres 73 i 108). Najlepsze oceny usług zgłaszali przedstawiciele PCPR w 

odniesieniu do realizacji pƌogƌaŵóǁ zatǁieƌdzoŶǇĐh pƌzez PFRON tj. pƌogƌaŵu „AktǇǁŶǇ saŵoƌząd” 
oƌaz „Pƌogƌaŵu ǁǇƌóǁŶǇǁaŶia ƌóżŶiĐ ŵiedzǇ ƌegioŶaŵi” ;śƌedŶia oĐeŶ ϰ,ϱϱ ǁ ϱ-stopniowej skali - 

wykres 108), Đo koƌespoŶduje z ǁǇsoką ogólŶą oĐeŶą satǇsfakĐji ze ǁspółpƌaĐǇ PFRON ;śƌedŶia ϰ,ϰϰ 
w 5-stopniowej skali - wykres 73). ZǁƌaĐa jedŶak uǁagę doďƌa, ale jedŶak istotŶie Ŷiższa oĐeŶa pƌzez 
PCPR/PUP usług PFRON ǁ zakƌesie pƌzekazǇǁaŶia śƌodkóǁ Ŷa ƌealizaĐję zadań ustaǁoǁǇĐh 
realizowanych przez jedŶostki poǁiatoǁe ;śƌedŶia 3,98 – wykres 108). NieĐo Ŷiższą ogólŶą oĐeŶę 
usług PFRON zadeklaƌoǁałǇ oƌgaŶizaĐje pozaƌządoǁe ǁ odŶiesieŶiu do usług dotǇĐząĐǇĐh zadań 
zlecanych (4,31- wykres 108) a ta gƌupa klieŶtóǁ ŶajǁǇżej oĐeŶiła ogólŶą satǇsfakĐję ze współpƌaĐǇ z 
Funduszem.  

NajŶiżej usługi PFRON oĐeŶiłǇ zakładǇ pƌaĐǇ ĐhƌoŶioŶej ǁ odŶiesieŶiu do zadaŶia - zǁƌot kosztóǁ 
ďudoǁǇ luď ƌozďudoǁǇ oďiektóǁ i poŵieszĐzeń zakładu, tƌansportowych i administracyjnych 

(średnia 3,14 – ǁǇkƌes ϭϬϴͿ i jedŶoĐześŶie ŶajŶiżej oĐeŶiłǇ ǁspółpƌaĐę z PFRON ;śƌedŶia ϯ,ϴϯ – 

wykres 73). Zdaniem uczestnikóǁ panelu eksperckiego Ŷiższa oĐeŶa satǇsfakĐji ǁe ǁspółpƌaĐǇ 
PFRON i ogólŶego zadoǁoleŶia z usług śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez FuŶdusz pƌzez ta gƌupę klieŶtóǁ 
poǁiązaŶe jest z ŶiższǇŵ obecnie wsparciem finansowym ZPCH ze strony PFRON  Ŷiż to ŵiało ŵiejsĐe 
ǁ pƌzeszłośĐi, czego przyczyną ďǇła zŵiaŶa pƌzepisóǁ ǁ tǇŵ zakƌesie. Fakteŵ jest też, że 
pƌzedstaǁiĐiele ZPCH ǁ tƌakĐie ǁǇǁiadóǁ FGI oĐeŶili PFRON jako iŶstǇtuĐje zďiuƌokƌatǇzoǁaŶą.  
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Ocena usług została także odŶiesioŶa do poszĐzególŶǇĐh ǁojeǁództǁ. ŚƌedŶie oĐeŶǇ sǇtuaĐji z usług 
śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez PFRON ukształtoǁałǇ się Ŷa pozioŵie ϰ pkt ;ǁojeǁództǁo opolskieͿ i ǁǇżej. 
WǇsoko zostało oĐeŶioŶe ǁojeǁództǁo śǁiętokƌzǇskie ;śƌedŶia oĐeŶa ϰ,ϯϵͿ, podkarpackie (4,36), ale 

także ŵałopolskie ;ϰ,ϮϳͿ i luďelskie ;ϰ,ϮϲͿ. WǇŶiki oĐeŶǇ satǇsfakĐji z usług śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez 
PFRON Ŷie ŶależǇ jedŶak ďezpośƌedŶio ǁiązać z oĐeŶą usług śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez OddziałǇ PFRON, 
gdǇż Ŷaƌzędzie ďadaǁĐze Ŷie pƌzeǁidǇǁało odpowiedzi na tego typu pytanie.  

WystępująĐe dƌoďŶe ƌóżnice pokazują ŵiŵo ǁszǇstko, że ŵożŶa ŵóǁić o śĐisłǇŵ zǁiązku poŵiędzǇ 
satǇsfakĐją z usług śǁiadĐzoŶǇĐh pƌzez PFRON a ogólŶą oceną ǁspółpƌaĐǇ z Funduszem. Analiza 

ogólŶǇĐh śƌedŶiĐh oĐeŶ satǇsfakĐji z poszĐzególŶǇĐh usług pokazuje jedŶak, że Đo do zasadǇ doŵiŶują 
oĐeŶǇ pozǇtǇǁŶe, ǁǇƌażająĐe zadoǁoleŶie ďądź zŶaĐzŶe zadoǁoleŶie. 

OĐeŶy szĐzegółowe usług świadĐzoŶyĐh przez PFRON 

DofiŶaŶsoǁaŶie do ǁǇŶagƌodzeń pƌaĐoǁŶikóǁ ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh  

BadaŶie pokazało, że usługa pełŶi istotŶą ƌolę ǁ zakƌesie stǇŵuloǁaŶia zatƌudŶiaŶia osóď 
ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh. W pƌzǇpadku zakładóǁ pƌaĐǇ ĐhƌoŶioŶej odsetek pƌaĐodaǁĐóǁ oĐeŶiająĐǇĐh 
zŶaĐzeŶie usługi jako Đo ŶajŵŶiej duże jest ŶieĐo ǁiększǇ Ŷiż ǁ pƌzǇpadku pƌaĐodaǁĐóǁ z otǁaƌtego 

rynku pracy (wynosi odpowiednio 80% wobec 75,2% - wykres 110). O zŶaĐzeŶiu usługi śǁiadĐzǇ skala 

deklaƌaĐji ŵóǁiąĐǇĐh o braku gotoǁośĐi do zatƌudŶiaŶia osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh ǁ sǇtuaĐji 
ewentualnego ďƌaku ŵożliǁośĐi dofinansowania kosztóǁ zatƌudŶieŶia takiĐh osóď. Obawy 

;zǁłaszĐza pƌaĐodaǁĐóǁ z otǁaƌtego ƌǇŶku pƌaĐǇͿ ŵogą ǁǇŶikać z pƌzǇǁilejóǁ, jakie tǇŵ osoďoŵ 
pƌzǇsługują (kƌótszǇ Đzas pƌaĐǇ, dłuższǇ uƌlopͿ, ǁiązać się z ǁątpliǁośĐiaŵi Đo do pełŶej 
dǇspozǇĐǇjŶośĐi pƌaĐoǁŶikóǁ czy ŶieĐhęĐią do ponoszenia kosztóǁ zǁiązaŶǇĐh z dostosoǁaŶieŵ 
pƌzestƌzeŶi zakładǇ pƌaĐǇ do potƌzeď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh pƌaĐoǁŶikóǁ. 

Jeśli Đhodzi o koŵpoŶeŶtǇ usługi ŵająĐe Ŷajǁiększe zŶaĐzeŶie ;ǁǇkƌesǇ ϭϭϰ i ϭϭϱͿ, to poza 
ŶajistotŶiejszǇŵ aspekteŵ jakiŵ jest ǁǇsokość dofiŶaŶsoǁaŶia/a, a tym samym zmniejszanie 

kosztóǁ funkcjonowania firmy ;ϰϲ,ϵ% ǁskazań - pracodawcy z otwartego rynku pracy; 56,3% 

ǁskazań – PZCH), szĐzególŶa ƌola pƌzǇpisǇǁaŶa jest zagadŶieŶioŵ dotǇĐząĐǇŵ kontaktu z PFRON, 

zǁłaszĐza za poŵoĐą sǇsteŵóǁ teleiŶfoƌŵatǇĐzŶǇĐh. WǇŶiki ďadań ǁskazują Ŷa Ŷajǁiększą lukę 
koŵpeteŶĐǇjŶa poŵiędzǇ oĐeŶą, a ǁagą ǁǁ. koŵpoŶeŶtóǁ usługi ǁ odŶiesieŶiu do pƌaĐodaǁĐóǁ 
otwartego i chronionego rynku pracy. SzĐzególŶie cenione jest wskazywanie w korespondencji 

pracownika PFRON odpowiedzialnego za koŶtaktǇ z daŶǇŵ klieŶteŵ, Đo zŶaĐząĐo ułatǁia pƌoĐes 
pozyskiwania informacji. Co ǁażŶe pƌzedstaǁiĐiele ZPCH ǁskazują także Ŷa aspekt zǁiązaŶǇ z 
oddziałǇǁaŶieŵ usługi polegająĐǇ Ŷa uŵożliǁiaŶiu osoďoŵ ŶiepełŶospƌaǁŶǇŵ zŶalezieŶia 

zatrudnienia (15,8% wskazań – wykres 115) 

ZagadŶieŶieŵ, któƌe ǁg odďioƌĐóǁ usługi ǁǇŵaga szĐzególŶej uǁagi jest kǁestia udzielaŶia 
ǁiążąĐǇĐh iŶfoƌŵaĐji ǁ zakƌesie iŶteƌpƌetaĐji pƌzepisóǁ ƌegulująĐǇĐh poszĐzególŶe usługi. Wynika z 

tego potƌzeďa odgóƌŶego pƌzǇjęĐia przez PFRON iŶteƌpƌetaĐji poszĐzególŶǇĐh pƌzepisóǁ, a ŶastępŶie 
skuteczne przekazywaŶie oǁǇĐh iŶteƌpƌetaĐji do ǁiadoŵośĐi klieŶtóǁ PFRON.  

IstotŶǇŵ aspekteŵ jest także teƌŵiŶoǁość usługi, ǁ szĐzególŶośĐi ǁ odŶiesieŶiu do dokonywania 

ǁǇpłatǇ śƌodkóǁ. Potwierdza to analiza ǁażŶośĐi i satǇsfakĐji z poszĐzególŶǇĐh koŵpoŶeŶtóǁ usługi 
(tabela 13 i 14). WǇŶika z ŶiĐh, że odďioƌĐoŵ usługi zależǇ ƌóǁŶież Ŷa spƌaǁŶośĐi działaŶia sǇsteŵóǁ 
iŶfoƌŵatǇĐzŶǇĐh, teƌŵiŶoǁośĐi ǁ dopełŶiaŶiu pƌzez PFRON foƌŵalŶośĐi, ale także ŵożliǁośĐi 
uzyskaŶia ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh i ǁiążąĐǇĐh ǁǇjaśŶień. Co ǁażŶe ŶegatǇǁŶe oĐeŶǇ zostałǇ 
pƌzǇpoƌządkoǁaŶe pƌzede ǁszǇstkiŵ teƌŵiŶoŵ pƌzeǁidziaŶǇŵ Ŷa ǁǇpłatę śƌodkóǁ. Pozostałe 
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aspektǇ teƌŵiŶoǁośĐi ďǇłǇ oĐeŶiaŶe zŶaĐzŶie lepiej, Đo potǁieƌdza jedǇŶie zŶaĐzeŶie śƌodkóǁ 

fiŶaŶsoǁǇĐh, jakie są pƌzekazǇǁaŶe pƌzez PFRON Ŷa ƌzeĐz okƌeśloŶǇĐh klieŶtóǁ, ǁ tǇŵ pƌzǇpadku 
pƌaĐodaǁĐóǁ. 

PƌzedstaǁiĐiele ZPCh są ďaƌdziej kƌǇtǇĐzŶi ǁoďeĐ PFRON Ŷiż pƌaĐodaǁĐǇ z otǁaƌtego ƌǇŶku pƌaĐǇ. 
DokoŶǇǁaŶe pƌzez ŶiĐh oĐeŶǇ satǇsfakĐji są śƌedŶio Ŷa ŶieĐo ŶiższǇŵ pozioŵie Ŷiż ǁ przypadku 

pƌaĐodaǁĐóǁ z otǁaƌtego ƌǇŶku pƌaĐǇ, Đo pƌzǇ jedŶoĐzesŶǇĐh ǁǇższǇĐh oĐeŶaĐh ǁażŶośĐi daje 
ǁǇższą ujeŵŶą lukę koŵpeteŶĐǇjŶą Generalnie jak wynika z analizy macierzy CSI oraz tabeli luk 

koŵpeteŶĐǇjŶǇĐh ŶajǁięĐej uǁagi ze stƌoŶǇ PFRON ǁǇŵagają kǁestie jakośĐi oďsługi tej gƌupǇ 
odďioƌĐóǁ usługi oƌaz pƌoĐeduƌ i zasad koƌzǇstaŶia z usług. Doďƌze z kolei oĐeŶioŶo teƌŵiŶoǁość 
załatǁiaŶia ǁszelkiego ƌodzaju spƌaǁ. 

RefuŶdaĐja składek Ŷa uďezpieĐzeŶia społeĐzŶe  

Na podstawie przepƌoǁadzoŶego ďadaŶia ŵożŶa stǁieƌdzić, że usługa ŵa duże zŶaĐzeŶie dla jej 
odďioƌĐóǁ, ǁ szĐzególŶośĐi ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh ƌolŶikóǁ luď ƌolŶikóǁ opłaĐająĐǇĐh składki za 
ŶiepełŶospƌaǁŶego doŵoǁŶika. Na „ďaƌdzo duże” i „duże” zŶaĐzeŶie usługi ǁskazało ϲϵ,ϵ% osóď 
ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh pƌoǁadząĐǇĐh działalŶość gospodaƌĐzą i aż ϵϬ% ƌolŶikóǁ uĐzestŶiĐząĐǇĐh 
w badaniu (wykres 116 i 117). Przy nieregularnych dochodach ƌolŶikóǁ, jakie ŵają ǁ efekĐie upƌaǁǇ 
luď hodoǁli jest to ĐzǇŶŶik, któƌǇ ǁ ogóle uŵożliǁia iŵ nie tylko opłaĐaŶie uďezpieĐzeŶia 
społeĐzŶego, ale także zaspokajaŶie szeƌegu potƌzeď zǁiązaŶǇĐh z ŶiepełŶospƌaǁŶośĐią ;zakupǇ 
lekóǁ ĐzǇ usług ŵedǇĐzŶǇĐhͿ. W pƌzǇpadku ĐzęśĐi osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh pƌoǁadząĐǇĐh 
działalŶość gospodaƌĐzą usługa ƌóǁŶież jest ǁaƌuŶkieŵ rynkowej egzystencji, tym niemniej nie jest 

to zależŶość tak zŶaĐząĐa jak ǁ drugiej grupie. 

W koŶtekśĐie zŶaĐzeŶia koŵpoŶeŶtóǁ usługi iĐh odďioƌĐǇ ǁskazǇǁali Ŷa saŵ fakt otƌzǇŵǇǁaŶia 
refundacji ale także postƌzegali usługę popƌzez efektǇ, jakie pƌzǇŶosi dla prowadzonej przez nich 

działalŶośĐi ;ϳϴ,ϴ% ǁskazań – pƌaĐodaǁĐǇ pƌoǁadząĐǇ działalŶość gospodaƌĐza, ϳϵ,Ϭ% ǁskazań- 

rolnicy). Poza tǇŵ istotŶa ƌola pƌzǇpisǇǁaŶa jest zagadŶieŶioŵ koŶtaktu z PFRON, zǁłaszĐza jeśli 
Đhodzi o uzǇskaŶie ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh iŶteƌpƌetaĐji/ǁǇjaśŶień dotǇĐząĐǇĐh pƌzepisóǁ ;ǁǇkƌesǇ ϭϭϵ i 
120). 

W pƌzǇpadku ƌolŶikóǁ zǁƌaĐa się ƌelatǇǁŶie ǁiększą uǁagę Ŷa ƌóżŶe aspektǇ oďsługi. Rolnicy 

ǁǇstępują ďoǁieŵ ĐzęśĐiej ǁ Đhaƌakteƌze osóď pƌǇǁatŶǇĐh, stąd też iĐh ǁǇsokie oĐzekiǁaŶia ǁoďeĐ 
odpowiedniej jakośĐi ďezpośƌedŶiej oďsługi. BioƌąĐ pod uǁagę oĐeŶę satysfakcji oraz wagi 

koŵpoŶeŶtóǁ usługi Ŷajǁiększą lukę koŵpeteŶĐǇjŶa zależną od PFRON zaobserwowano wobec: 

ozŶakoǁaŶia i lokalizaĐji siedziďǇ ďiuƌa/Oddziałóǁ PFRON, ŵożliǁośĐi koŶtaktu telefoŶiĐzŶego, 

ŵożliǁośĐi uzǇskaŶia ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh ǁǇjaśŶień oƌaz pƌoŵoĐji działań pƌoǁadzoŶǇĐh pƌzez PFRON 
(tabela 16). Co ciekawe w pƌzǇpadku ƌolŶikóǁ ŶiezďǇt koƌzǇstŶie została oĐeŶioŶa ;tak pod ǁzględeŵ 
ǁażŶośĐi, jak i satǇsfakĐjiͿ ŵożliǁość składaŶia ǁŶioskóǁ ǁ formie elektronicznej. 

W pƌzǇpadku osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh pƌoǁadząĐǇĐh działalŶość gospodaƌĐzą Ŷajǁiększą lukę 
koŵpeteŶĐǇjŶą ǁ zakƌesie aspektóǁ zależŶǇĐh od PFRON stwierdzono ǁ odŶiesieŶiu do  ŵożliǁośĐi 
kontaktu telefonicznego oraz  uzyskania w PFRON wyĐzeƌpująĐǇĐh ǁǇjaśŶień, Đzasu oĐzekiǁaŶia Ŷa 
odpoǁiedź z PFRON oƌaz spƌaǁŶośĐi SǇsteŵu Oďsługi DofiŶaŶsoǁań i RefuŶdaĐji ;taďela ϭϱͿ.  
OďǇdǁie gƌupǇ klieŶtóǁ ǁǇsoko oĐeŶiłǇ satǇsfakĐje i ǁagę z teƌŵiŶoǁośĐi ƌealizaĐji usługi.  

KluĐzoǁe aspektǇ, jakie zasługują Ŷa uǁzględŶieŶie ǁ ƌaŵaĐh pƌoǁadzoŶǇĐh działań 
uspƌaǁŶiająĐǇĐh pƌoĐes oďsługi, to ;opƌóĐz saŵej ǁǇsokośĐi ƌefuŶdaĐji ƌeguloǁaŶej ustaǁąͿ 
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ułatǁieŶie pƌoĐesu koŶtaktu telefoŶiĐzŶego, ŵożliǁośĐi uzǇskaŶia ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh ǁǇjaśŶień ;ǁ 
kwestii dot. formalnośĐi ĐzǇ też interpƌetaĐji pƌzepisóǁͿ, ale także utƌzǇŵaŶie spƌaǁŶośĐi Systemu 

Oďsługi DofiŶaŶsoǁań i RefuŶdaĐji czy poprawa oznakowania i lokalizacji siedziďǇ Biuƌa/Oddziałóǁ 
PFRON. W pƌzǇpadku ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh ƌolŶikóǁ opƌóĐz poǁǇższǇĐh kǁestii szĐzególŶy nacisk jest 

kładzioŶǇ Ŷa kǁestię poprawy dostępu do iŶfoƌŵaĐji ĐzǇ to popƌzez ďezpośƌedŶi koŶtakt, ĐzǇ też za 
poŵoĐą stƌoŶǇ iŶteƌŶetoǁej. OďǇdǁie gƌupǇ klieŶtóǁ ǁǇsoko oĐeŶiłǇ satǇsfakĐje i ǁagę z 
teƌŵiŶoǁośĐi ƌealizaĐji usługi.  

Zadania ustawowe realizoǁaŶe pƌzez saŵoƌządǇ poǁiatoǁe  

Jakkolǁiek usługa fiŶaŶsoǁaŶia zadań ustaǁoǁǇĐh z zakƌesu ƌehaďilitaĐji społeĐzŶej i zawodowej 

ƌealizoǁaŶǇĐh pƌzez saŵoƌządǇ poǁiatoǁe jest geŶeƌalŶie doďƌze oĐeŶiaŶa, to jedŶak ǁǇdaje się, że 
ŵa oŶa ǁiększe zŶaĐzeŶie dla działalŶośĐi PCPR ;ϭϬϬ% ǁskazań „ďaƌdzo duże i duże zŶaĐzeŶie” – 

wykres 121). Zakƌes działań, za jakie odpoǁiadają jest dużo szeƌszǇ Ŷiż ǁ pƌzǇpadku PUP (74% 

ǁskazań „ďaƌdzo duże i duże zŶaĐzeŶie” – wykres 122). Może to ǁǇŶikać z tego, że udział osóď 
ŶiepełŶosprawnych zarejestrowanych ǁ uƌzędaĐh pƌaĐǇ jest Ŷieǁielki, z kolei w przypadku PCPR, 

gdzie zakres wymagaŶego ǁspaƌĐia jest dużo szeƌszǇ, potƌzeďǇ fiŶaŶsoǁe są także ƌelatǇǁŶie 
ǁiększe. 

W koŶtekśĐie zŶaĐzeŶia koŵpoŶeŶtóǁ usługi opƌóĐz saŵego faktu pƌzekazǇǁaŶia śƌodkóǁ 
finansowych ;któƌǇ to aspekt jest ŶajistotŶiejszǇ dla oŵaǁiaŶej gƌupǇ klieŶtóǁͿ ǁskazuje się jako 
istotŶe kǁestie pƌoĐeduƌ ;ĐzǇli ǁszelkiĐh aspektóǁ ƌegulująĐǇĐh foƌŵalŶe koŶtaktǇ i działaŶia Ŷa liŶii 
PFRON-klieŶtͿ oƌaz ŵożliǁośĐi koŶtaktoǁaŶia się z pƌaĐoǁŶikaŵi PFRON ;tabela 16 i 17). ZestaǁiająĐ 
oĐeŶę satǇsfakĐji oraz wagi koŵpoŶeŶtóǁ usługi zależŶǇĐh od PFRON Ŷajǁiększą lukę 
koŵpeteŶĐǇjŶa zaoďseƌǁoǁaŶo ǁoďeĐ: ŵożliǁośĐi uzǇskaŶia ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh ǁǇjaśŶień, Đzasu 
oczekiwania na odpowiedź, łatǁość i szǇďkość dotarcia do informacji opublikowanych na stronie 

PFRON. PUP wskazywałǇ także Ŷa ŶiedostateĐzŶe pƌzǇstosoǁaŶie iŶfoƌŵaĐji puďlikoǁaŶǇĐh Ŷa 
stronie internetowej. PiseŵŶa odpoǁiedź jest szĐzególŶie istotŶa ǁ pƌzǇpadku pƌzedstaǁiĐieli 
administƌaĐji, gdzie potǁieƌdzaŶie iŶfoƌŵaĐji i ustaleń jest sposoďeŵ Ŷa uŶikŶięĐie ďłędóǁ ǁ 
pƌoĐeduƌaĐh. Poza tǇŵ usługi są oĐeŶiaŶe pƌzez pƌǇzŵat efektóǁ, jakie pƌzǇŶoszą ǁ zakƌesie 
działalŶośĐi, za jakie są odpoǁiedzialŶe iŶstǇtuĐje ƌepƌezeŶtująĐe saŵoƌząd poǁiatowy – PCPR 

oĐeŶiają usługi dofiŶaŶsoǁaŶia zadań ustaǁoǁǇĐh pozǇtǇǁŶiej Ŷiż PUP, Đo ŵoże ǁiązać się z 
szeƌszǇŵ zakƌeseŵ działań, jakie podejŵują. 

To ǁłaśŶie ǁǇsokość śƌodkóǁ algoƌǇtŵoǁǇĐh pƌzekazǇǁaŶǇĐh pƌzez PFRON jest Ŷajsłaďiej 
oĐeŶiaŶǇŵ aspekteŵ, któƌǇ oďok teƌŵiŶóǁ pƌzekazǇǁaŶia śƌodkóǁ ĐeĐhuje się Ŷajǁiększą ujeŵŶą 
luką koŵpeteŶĐǇjŶą, ĐzǇli ǁǇŵagająĐǇĐh zŵiaŶǇ ǁg klieŶtóǁ PFRON ;taďela ϭϳ i ϭϴͿ. PożądaŶe jest 
zǁiększeŶie ǁǇsokośĐi śƌodkóǁ oƌaz szǇďsze iĐh ǁǇpłatǇ. Tƌzeďa jedŶoĐześŶie podkƌeślić, że aspekty 

te są ƌeguloǁaŶe pƌzepisaŵi pƌaǁa i jako takie pozostają poza koŶtƌolą PFRON, któƌǇ jest 
zobligowany do ich przestrzegania.  

PƌogƌaŵǇ zatǁieƌdzoŶe pƌzez Radę NadzoƌĐzą PFRON  

Z pƌzepƌoǁadzoŶego ďadaŶia ǁǇŶika, że pƌogƌaŵǇ zatǁieƌdzoŶe pƌzez Radę NadzoƌĐzą PFRON ŵają 
istotŶe zŶaĐzeŶie dla ǁǇpełŶiaŶia pƌzez saŵoƌząd poǁiatoǁǇ zadań z zakƌesu ƌehaďilitaĐji 
zaǁodoǁej i społeĐzŶej ;ϵϲ,ϱ % ǁskazań „ďaƌdzo duże i duże zŶaĐzeŶie” –w odniesieniu do Programu 

AktǇŶǇ saŵoƌząd”- wykres 121; 88,9% ǁskazań „ďaƌdzo duże i duże zŶaĐzeŶie” – w odniesieniu do 

„Programu WǇƌóǁŶǇǁaŶia RóżŶiĐ MiędzǇ RegioŶaŵi” – wykres 126). Przy tym to ǁłaśŶie fakt 
otƌzǇŵǇǁaŶia śƌodkóǁ Ŷa fiŶaŶsoǁaŶie działań jest ŶajistotŶiejszǇŵ aspekteŵ usługi. Bez 
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finansowania uzyskiwanego od PFRON funkcjonowanie wielu instytucji saŵoƌządu poǁiatoǁego 
odpoǁiedzialŶǇĐh za działaŶia Ŷa ƌzeĐz osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh ďǇłyby bardzo utrudnione, a w wielu 

pƌzǇpadkaĐh ǁƌęĐz Ŷieŵożliǁe. 

Jeśli Đhodzi o saŵą ƌealizaĐję usługi to pƌzedstaǁiĐiele jedŶostek saŵoƌządu poǁiatoǁego ŵają 
ƌaĐzej ŶeutƌalŶą opiŶię Ŷa teŵat ǁspółpƌaĐǇ z PFRON dotǇĐząĐej pƌogƌaŵóǁ „AktǇǁŶǇ Saŵoƌząd” 
i „Pƌogƌaŵu WǇƌóǁŶǇǁaŶia SzaŶs”. W pƌzǇpadku tego pieƌǁszego ďadaŶi zazŶaĐzają, że ĐoƌoĐzŶie 
pojaǁiają się jakieś zŵiaŶǇ, ƌegulująĐe jego pƌzeďieg, a to ǁiąże się z koŶieĐzŶośĐią ŶieustaŶŶego 
uzupełŶiaŶia ǁiedzǇ pƌzez pƌaĐoǁŶikóǁ. OpƌóĐz ǁǇsokośĐi pƌzekazǇǁaŶǇĐh śƌodkóǁ fiŶaŶsoǁǇĐh 
zŶaĐzeŶie dla klieŶtóǁ PFRON ŵają pƌzede ǁszǇstkiŵ łatǁość i szǇďkość dotaƌĐia do poszukiǁaŶǇĐh 
informacji na tronie inteƌŶetoǁej PFRON, któƌǇ to koŵponent usługi zależŶǇ od PFRON 

ĐhaƌakteƌǇzuje Ŷajǁiększą luką koŵpeteŶĐǇjŶą. Także istotne są dla oŵaǁiaŶej gƌupǇ klieŶtóǁ 

procedurǇ zǁiązaŶe z ƌealizaĐją usługi, ŵożliǁość koŶtaktoǁaŶia się z pƌaĐoǁŶikaŵi PFRON i 

uzyskiwania ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh iŶfoƌŵaĐji ;taďele ϭϵ i ϮϬͿ.. AspektǇ te są szĐzególŶie istotŶe ǁ oďliĐzu 
zaĐhodząĐǇĐh zŵiaŶ ǁ pƌzepisaĐh. WǇŶika z tego szĐzególŶa potƌzeďa tƌoski o aktualŶość i 
koŵpleksoǁość iŶfoƌŵaĐji puďlikoǁaŶǇĐh Ŷp. Ŷa stƌoŶie iŶteƌŶetoǁej PFRON. 

RekoŵpeŶsoǁaŶie gŵiŶoŵ doĐhodóǁ utƌaĐoŶǇĐh  

GŵiŶǇ uzǇskująĐe ƌefuŶdaĐję doĐhodóǁ utƌaĐoŶǇĐh ǁ ǁǇŶiku zǁolŶień podatkoǁǇĐh 
pƌzǇsługująĐǇŵ podŵiotoŵ pƌoǁadząĐǇŵ zakład pƌaĐǇ ĐhƌoŶioŶej luď zakład aktǇǁizaĐji zaǁodoǁej 
Ŷależą do gƌoŶa klieŶtóǁ PFRON, któƌzǇ oĐeŶiają zŶaĐzeŶie usługi ǁ ďaƌdzo zƌóżŶiĐoǁaŶǇ sposóď. 
GeŶeƌalŶie oĐeŶa zŶaĐzeŶia ǁpłǇǁóǁ do ďudżetóǁ gŵiŶ poĐhodząĐǇĐh z ƌefuŶdaĐji jest pozǇtǇǁŶa, 
leĐz Ŷie tak jedŶozŶaĐzŶie jak ǁ pƌzǇpadku ǁĐześŶiej opisǇǁaŶǇĐh gƌup klieŶtóǁ. Tylko 16% 

ƌespoŶdeŶtóǁ zadeklaƌoǁało, że oŵaǁiaŶa usługa PFRON ŵa dla ďudżetu gŵiŶǇ ďaƌdzo duże 
znaczenie,  a 26,0%  - duże zŶaĐzeŶie ;ǁǇkƌes ϭϮϵͿ. Może to ǁǇŶikać z tego, że kǁotǇ zǁƌotu są 
Ŷieǁielkie. DotǇĐzą ďoǁieŵ tǇlko ĐzęśĐi ǁǇďƌaŶǇĐh podatkóǁ, tǇĐh któƌe ŵiałǇ tƌafić do kasǇ 
samoƌządu gŵiŶŶego. Stąd też Ŷieŵal połoǁa gŵiŶ oĐeŶiła zŶaĐzeŶie jako ŵałe luď Đo ŶajǁǇżej 
śƌedŶie, a dla ĐzęśĐi gŵiŶ ǁpłǇǁǇ te Ŷie ŵają żadŶego zŶaĐzeŶia z puŶktu ǁidzeŶia ďudżetu ;ǁǇkƌes 
129). Choć otƌzǇŵǇǁaŶie śƌodkóǁ fiŶaŶsoǁǇĐh jest uzŶaǁaŶe za ǁażŶǇ koŵpoŶeŶt usługi, podoďŶie 
jak teƌŵiŶoǁość tƌaŶsfeƌóǁ ;ǁǇkƌes ϭϯϬͿ, to jedŶak Ŷie są to aspekty, któƌe mają dla odďioƌĐóǁ 
usługi zŶaĐzeŶie kluĐzoǁe ǁ koŶtekśĐie satǇsfakĐji ;taďela ϮϭͿ. IstotŶa jest łatǁość ǁǇpełŶiaŶia 
ǁŶioskóǁ i foƌŵulaƌzǇ. Jakkolǁiek iĐh foƌŵa Ŷie ďudzi zastƌzeżeń, to jedŶak zakƌes iŶfoƌŵaĐji 
ŶiezďędŶǇĐh do pƌzekazaŶia iŵplikuje koŶieĐzŶość koŶsultaĐji z szeƌegieŵ speĐjalistóǁ. Zdania na 

teŵat pƌefeƌeŶĐji dotǇĐząĐǇĐh ǁǇpełŶiaŶia ǁŶioskóǁ ǁ dǁóĐh foƌŵaĐh – papierowej i elektronicznej 

– są podzielone. W zǁiązku z poǁǇższǇŵ zdeĐǇdoǁaŶie doďƌǇŵ ƌozǁiązaŶieŵ ďǇłoďǇ pozostaǁieŶie 
ŵożliǁośĐi ǁǇpełŶiaŶia ǁŶioskóǁ ǁ oďǇdǁu dotǇĐhĐzas dostępŶǇĐh foƌŵaĐh. Generalnie ocena 

przedstawicieli gmin odnosząca się do ƌealizaĐji usługi pƌzez PFRON ŵa Đhaƌakteƌ ŶeutƌalŶǇ, stąd 
ŶiezŶaĐząĐe ƌóżŶiĐe poŵiędzǇ oĐeŶą satǇsfakĐji i ǁagi poszĐzególŶǇĐh koŵpoŶeŶtóǁ usługi.  

ZadaŶia ƌealizoǁaŶe pƌzez saŵoƌządǇ ǁojeǁódzkie  

ϴ spośƌód ϭϬ przedstawicieli saŵoƌządu ǁojeǁództǁa ďioƌąĐǇĐh udział ǁ ďadaŶiu zadeklaƌoǁało, że 
usługa ŵa dla iĐh iŶstǇtuĐji ďaƌdzo duże zŶaĐzeŶie (wykres 131). Ponownie najistotniejszy jest sam 

fakt przekazywania śƌodkóǁ fiŶaŶsoǁǇĐh (wykres 132). PodkƌeśleŶia ǁǇŵaga poczynione ustalenie, 

że pƌzedstaǁiĐiele saŵoƌządu ǁojeǁództǁa nie traktują sieďie jako klieŶtóǁ PFRON. W ich odczuciu 

relaĐje te ŵają Đhaƌakteƌ ǁǇłąĐzŶie foƌŵalŶǇ, uƌzędŶiĐzǇ. 
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PƌzedstaǁiĐiele saŵoƌządóǁ ǁojeǁódzkiĐh szĐzególŶą uǁagę zǁƌaĐają Ŷa problem zbyt 

sǁoďodŶego iŶteƌpƌetoǁaŶia pƌzepisóǁ, Đo skutkuje iŶŶǇŵ iĐh ƌozuŵieŶieŵ pƌzez uƌzędŶikóǁ 
saŵoƌządu ǁojeǁództǁa, a innym przez pƌaĐoǁŶikóǁ PFRON. IstotŶą potƌzeďą tej gƌupǇ klieŶtóǁ 
jest kǁestia koƌektǇ pƌoĐeduƌ, któƌa ǁǇeliŵiŶoǁałaďǇ ŶiekoƌzǇstŶe sǇtuaĐje, jak ĐhoĐiażďǇ kǁestie 
odpoǁiedzialŶośĐi saŵoƌządu ǁojeǁództǁa za ďłędǇ ĐzǇ ŶiedopatƌzeŶia ďeŶefiĐjeŶtóǁ. Badanie 

ǁǇkazało, że koŵpoŶeŶtǇ usługi zależŶe od PFRON takie jak: ŵożliǁość uzǇskaŶia ǁ PFRON 
ǁǇĐzeƌpująĐǇĐh ǁǇjaśŶień, łatǁość i szǇďkość dotaƌĐia do poszukiǁaŶǇĐh iŶfoƌŵaĐji Ŷa stƌoŶie 
internetowej PFRON, czas oczekiwania na odpowiedź ĐeĐhuje Ŷajǁiększa luka koŵpeteŶĐǇjŶa (tabela 

22).  

PotǁieƌdzeŶieŵ zŶaĐzeŶia śƌodkóǁ dla ƌealizaĐji pƌzez saŵoƌząd ǁojeǁódzki zadań z zakƌesu 
ƌehaďilitaĐji społeĐzŶej i zaǁodoǁej osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh jest ǁaga pƌzǇpisǇǁaŶa do kǁestii 
ǁǇsokośĐi śƌodkóǁ pƌzǇzŶaǁaŶǇĐh Ŷa ƌealizaĐję i oďsługę zadań. Są to ĐeĐhǇ usługi, ǁ oďƌęďie 
któƌǇĐh poǁstaje jedŶa z ŶajǁiększǇĐh ujeŵŶǇĐh luk koŵpeteŶĐǇjŶǇĐh, Đhoć jak ǁiadoŵo dotǇĐzǇ 
oŶa aspektóǁ ŶiezależŶǇĐh od PFRON. NajistotŶiejsze aspektǇ usługi jakie PFRON powinien 

skoƌǇgoǁać to podŶiesieŶie jakośĐi pƌzekazǇǁaŶǇĐh iŶfoƌŵaĐji oƌaz ułatǁieŶie koŶtaktu z 
pracownikami PFRON oraz  popƌaǁa użǇteĐzŶośĐi strony internetowej PFRON. 

Zadania zlecane  

Usługa jest przez oƌgaŶizaĐje pozaƌządoǁe ďaƌdzo ǁǇsoko oĐeŶiaŶa pod kąteŵ zŶaĐzeŶia, zǁłaszĐza 
dla iĐh działalŶośĐi statutoǁej. Dla ϵϬ% NGO ŵożliǁość ƌealizaĐji zadań zleĐaŶǇĐh ŵa Đo ŶajŵŶiej 
duże zŶaĐzeŶie ;ǁǇkƌes ϭϯϯͿ. Środki poĐhodząĐe z PFRON dają ŵożliǁość ƌealizaĐji ƌóżŶego ƌodzaju 
pƌzedsięǁzięć skieƌoǁaŶǇĐh do osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh zaƌóǁŶo w zakresie ƌehaďilitaĐji społeĐzŶej 
i zawodowej. 

PƌzedstaǁiĐiele stoǁaƌzǇszeń, podoďŶie jak pƌzedstaǁiĐiele ǁĐześŶiej oŵaǁiaŶǇĐh jedŶostek 
saŵoƌządu ǁojeǁództǁa ďǇliďǇ zadoǁoleŶi z istŶieŶia zespołóǁ pƌaktǇkóǁ ǁspieƌająĐǇĐh PFRON ǁ 
wypraĐoǁǇǁaŶiu ƌozǁiązań lepiej pƌzǇstosoǁaŶǇĐh do potƌzeď odďioƌĐóǁ usług PFRON. 

ZestaǁiająĐ oĐeŶę satǇsfakĐji oƌaz ǁagi koŵpoŶeŶtóǁ usługi zależŶǇĐh od PFRON Ŷajǁiększą lukę 
koŵpeteŶĐǇjŶa została stǁieƌdzoŶa ǁoďeĐ spƌaǁŶośĐi/teƌŵiŶoǁośĐi oĐeŶǇ ŵeƌǇtoƌǇĐzŶej 
ǁŶioskóǁ. 

Aspekteŵ usługi PFRON szĐzególŶie istotŶǇŵ z puŶktu ǁidzeŶia stoǁaƌzǇszeń jest kǁestia 
pƌzepƌoǁadzeŶia spƌaǁŶie pƌoĐeduƌǇ ƌozpatƌǇǁaŶia ǁŶioskóǁ,  pƌzejƌzǇstości zasad konkursowych 

oraz ĐzǇtelŶośĐi ǁŶioskóǁ i foƌŵulaƌzǇ, któƌe to aspektǇ uzǇskałǇ ǁ ďadaŶiu Ŷajǁiększą lukę 
koŵpeteŶĐǇjŶą w zestawieniu oceny satysfakcji i wagi.(tabela 23). W pƌzǇpadku tƌeśĐi ǁŶioskóǁ 
koŶkuƌsoǁǇĐh ǁażŶa ďǇłaďǇ też koŶĐeŶtƌaĐja Ŷa ďeŶefiĐjeŶĐie i efektaĐh pƌaĐǇ z Ŷiŵ luď założoŶǇĐh 
osiągŶięĐiaĐh Ŷiż Ŷa saŵǇĐh działaŶiach. ONG zǁƌóĐiłǇ także szĐzególŶą uǁagę Ŷa zŶaĐzeŶie 
szǇďkiego i łatǁego dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON. Dla 

oƌgaŶizaĐji pozaƌządoǁǇĐh koƌzǇstaŶie z usług PFRON ǁiąże się z koŶieĐzŶośĐią spƌostaŶia 

nadmiernej ich zdaniem biurokracji, któƌa ŵogłaďǇ zostać zŵŶiejszoŶa popƌzez Ŷp. upƌoszĐzeŶie 
pƌoĐeduƌ i ǁŶioskóǁ. 

Zǁƌot kosztóǁ ďudoǁǇ luď ƌozďudoǁǇ oďiektóǁ i poŵieszĐzeń zakładu, tƌaŶspoƌtoǁǇĐh 
i administracyjnych  

Usługa jest ƌaĐzej pozǇtǇǁŶie oĐeŶiaŶa pƌzez pƌzedstaǁiĐieli ZPCh, Đhoć Ŷie ǁszǇsĐǇ respondenci 

pƌzǇpisują jej duże luď ďaƌdzo duże zŶaĐzeŶie. Generalnie usługa Ŷie ǁǇdaje się ŵieć kluczowego 
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zŶaĐzeŶia dla działalŶośĐi pƌoǁadzoŶej przez ZPCh. ϰϮ% ďadaŶǇĐh uzŶało, że usługa PFRON ŵa duże 
zŶaĐzeŶia dla działalŶośĐi zakładu, a tǇlko ϭϰ,ϯ%, że ŵa ďaƌdzo duże zŶaĐzeŶie ;ǁǇkƌes ϭϯϱͿ. 
Dodatkoǁo ǁiększość ;ǁ suŵie ϴϯ,ϯ%Ϳ koŶtǇŶuoǁałaďǇ działalŶość gospodaƌĐzą Ŷaǁet ǁ sǇtuaĐji 
braku dofinansowania (wykres 136). Poŵiŵo tego to saŵ fakt ǁǇpłaĐaŶia ƌefuŶdaĐji ďǇł 
spontanicznie uzŶaǁaŶǇ jako ŶajistotŶiejszǇ aspekt usługi. 

PodoďŶie jak ǁ pƌzǇpadku iŶŶǇĐh gƌup klieŶtóǁ zŶaĐzeŶie ŵają zaƌóǁŶo teƌŵiŶǇ ǁǇpłaĐaŶia 
śƌodkóǁ, jak i klaƌoǁŶość pƌzepisóǁ dotǇĐząĐǇĐh dofiŶaŶsoǁań, ǁ tǇŵ pƌzejƌzǇstość ǁŶioskóǁ. Z 

uǁagi Ŷa fakt, że odpoǁiedzi dotǇĐząĐe usługi polegająĐej Ŷa udzielaŶiu zǁƌotu okƌeśloŶǇĐh kosztóǁ 
pƌaĐodaǁĐoŵ z ĐhƌoŶioŶego ƌǇŶku pƌaĐǇ ďǇłǇ udzieloŶe jedǇŶie pƌzez kilka osóď ŶiezasadŶǇŵ ďǇło 
pƌzǇgotoǁǇǁaŶie ŵaĐieƌzǇ CSI oƌaz taďeli ukazująĐej luki koŵpeteŶĐǇjŶe. 

Przyjmowanie obowiązkoǁǇĐh, ŵiesięĐzŶǇĐh ǁpłat Ŷa PFRON  

BadaŶie pokazało, że oďoǁiązek dokoŶǇǁaŶia ŵiesięĐzŶǇĐh ǁpłat Ŷa PFRON jest pƌzez fiƌŵǇ 
tƌaktoǁaŶǇ jako oďĐiążeŶie, któƌe jest Ŷa tǇle Ŷa tǇle dolegliǁe, że skłaŶia Ŷieŵal ϲ Ŷa ϭϬ 
pƌaĐodaǁĐóǁ do ƌozǁażeŶia ŵożliǁośĐi zatƌudŶiaŶia ǁ pƌzǇszłośĐi osóď ŶiepełŶospƌaǁŶǇĐh 
(wykresy 137 i 138). 

Podstaǁoǁe postulatǇ pƌaĐodaǁĐóǁ, opƌóĐz oĐzǇǁiśĐie zǁolŶieŶia iĐh z oďoǁiązku ǁpłat, dotǇĐzą 
ŵożliǁośĐi koŶtaktu z PFRON ;telefoŶiĐzŶego, ŵailoǁegoͿ uŵożliǁiająĐego uzǇskaŶie ǁ PFRON 
wǇĐzeƌpująĐǇĐh ǁǇjaśŶień. WażŶa jest także łatǁość i szǇďkość dotaƌĐia do poszukiǁaŶǇĐh iŶfoƌŵaĐji 
na stronie internetowej PFRON (tabela 24). 

ZadowoleŶie z koŵpoŶeŶtów usług a satysfakĐja ze współpraĐy PFRON  

AŶaliza koƌelaĐji poŵiędzǇ śƌedŶią oceną satysfakĐji ze ǁspółpƌaĐǇ a śƌedŶią ǁaƌtośĐią luki koŵpeteŶĐǇjŶej 
dla usług ǁǇkoƌzǇstǇǁaŶǇĐh pƌzez poszĐzególŶǇĐh odďioƌĐóǁ ujaǁŶiła istŶieŶie uŵiaƌkoǁaŶej zależŶośĐi. 
Oďƌazuje ją ǁaƌtość ǁspółĐzǇŶŶika r Pearsona = 0,2483. OĐeŶǇ koŵpoŶeŶtóǁ usługi ŵają zateŵ zŶaĐzenie dla 

ogólŶej satǇsfakĐji ze ǁspółpƌaĐǇ z PFRON – iŵ Ŷiższa luka koŵpeteŶĐǇjŶa, tǇŵ ǁiększa satǇsfakĐja ze 
ǁspółpƌaĐǇ z PFRON. NależǇ jedŶak podkƌeślić, że o poǁiązaŶiu oĐeŶ satǇsfakĐji ze ǁspółpƌaĐǇ z 
satǇsfakĐją z koŵpoŶeŶtóǁ usług śǁiadĐzǇ Ŷie tǇlko uśƌedŶioŶa ǁaƌtość luki koŵpeteŶĐǇjŶej, ale też 
stƌuktuƌa oĐeŶiaŶǇĐh koŵpoŶeŶtóǁ usług ;ƌóżŶoƌodŶość aspektóǁ o ƌóżŶej ƌaŶdze z puŶktu 
ǁidzeŶia potƌzeď klieŶtóǁͿ. 

PorówŶaŶie z wyŶikaŵi ďadaŶia z ϮϬϭϰ roku 

PƌzepƌoǁadzoŶe poƌóǁŶaŶie ujaǁŶiło, że ǁ pƌzeĐiągu ϰ lat dzieląĐǇĐh oďǇdǁie tuƌǇ ďadaŶia Ŷie 
zaszłǇ zasadŶiĐze zŵiaŶǇ, jeśli Đhodzi o pƌefeƌeŶĐje PFRON. Każda z oĐeŶiaŶǇĐh usług  ogólŶie została 
oĐeŶioŶa lepiej Ŷiż ǁ ϮϬϭϰ ƌoku, ale jedŶoĐześŶie zǁiększǇłǇ się luki koŵpeteŶĐǇjŶe poŵiędzǇ 
zŶaĐzeŶieŵ a oĐeŶą poszĐzególŶǇĐh koŵpoŶeŶtóǁ, Đo ǁpłǇǁa Ŷa zadoǁoleŶie klieŶtóǁ z usługi.  
Podstaǁoǁą ƌóżŶiĐą jest to, że ƌelatǇǁŶie zŵŶiejszǇło się zadoǁoleŶie deklaƌoǁaŶe pƌzez 
pƌzedstaǁiĐieli jedŶostek saŵoƌządu poǁiatoǁego ƌealizująĐǇĐh zadaŶia ustaǁoǁe ǁ zakƌesie 
rehaďilitaĐji społeĐzŶej luď pƌogƌaŵ „AktǇǁŶǇ saŵoƌząd”, Ŷatoŵiast zǁiększeŶiu uległa satǇsfakĐja 
ze ǁspółpƌaĐǇ ze stƌoŶǇ oƌgaŶizaĐji pozaƌządoǁǇĐh. ZaƌóǁŶo ǁ ƌoku ϮϬϭϰ, jak i ϮϬϭϴ ŶajŵŶiej 
usatǇsfakĐjoŶoǁaŶi ze ǁspółpƌaĐǇ z PFRON Ŷa tle ǁszǇstkiĐh gƌup klieŶtóǁ okazali się pƌaĐodaǁĐǇ z 

                                         
3 Może oŶ pƌzǇjąć ǁaƌtośĐi z zakƌesu <-ϭ;ϭ>, gdzie ǁaƌtośĐi dodatŶie ozŶaĐzająĐ istŶieŶie dodatniej korelacji 

;ǁƌaz ze ǁzƌosteŵ ǁaƌtośĐi jedŶej zŵieŶŶej ƌosŶą ǁaƌtośĐi dƌugiejͿ, z kolei ǁaƌtośĐi ujeŵŶe śǁiadĐzą o 
zależŶośĐi pƌzeĐiǁstaǁŶej ;ǁƌaz ze ǁzƌosteŵ ǁaƌtośĐi jedŶej zŵieŶŶej ŵaleją ǁaƌtośĐi dƌugiejͿ. Waƌtość 
ǁspółĐzǇŶŶika ͚Ϭ͛ ozŶaĐza ďƌak jakiejkolǁiek zależŶośĐi. 


