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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 komponentéw 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, wojewoddzkie 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 zostaly 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
pozarzadowych (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 ($rednia ocen 4,52). To wiasnie ta grupa
klientéow jest najbardziej usatysfakcjonowana ze wspoétpracy z PFRON. Wysoki poziom satysfakcji
deklarowali takze niepetnosprawni rolnicy i rolnicy zobowigzanych do optacania skfadek za
niepetnosprawnego domownika (Srednia ocen 4,44) oraz przedstawiciele PCPR ($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, ktdre 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 klientéw — zalecenia przybierajg postac¢ réznorodnych sugestii, od konkretnych
zwigzanych z usprawnieniem kontaktu z pracownikami poprzez rézne kanaty facznosci (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 $wiadczenia ustug i dotyczg zaréwno
terminowosci wypetniania okreslonych powinnosci, jak i zbyt skomplikowanej zdaniem
respondentéw struktury dokumentéw (wnioskdéw). Pojawiajg sie takze (gtéwnie w przypadku
NGO, ale takzie oséb niepetnosprawnych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg) postulaty
uproszczenia zasad udzielania wsparcia. Przejrzystos¢ przepiséw, ale takze powigzane z nimi

kwestie dopetniania wymaganych formalnosci wydajg sie by¢ kluczowe w przypadku

niepetnosprawnych rolnikow lub rolnikdw zobowigzanych do optacania skfadek za
niepetnosprawnego domownika.

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

o obowigzujacych 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 aktéow 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 dziatajacy”, ,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 méwigcego o tym, ze PFRON ,rozwigzuje problemy
0s6b niepetnosprawnych”.
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Z przeprowadzonego badania wynika, ze najmniej przychylni w ocenach wizerunku PFRON s3a
przedstawiciele pracodawcow z chronionego rynku pracy oraz tych pracodawcéw, ktérzy 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 wynikajacych z
przepisdw ustawowych.

Generalnie PFRON jest instytucjg spontanicznie kojarzong w pierwszej kolejnosci z dziatalnoscig na
rzecz os6b niepetnosprawnych. Problemem moze jednak by¢ staba rozpoznawalnos$¢ instytucji wsréd
0s6b, ktére nie miaty z nig osobistego kontaktu. Oceny wizerunku sg przy tym zbiezne z ocenami
satysfakcji z ustug. Przyktadowo przedstawiciele organizacji pozarzadowych, ktérzy wykazuja wysoka
satysfakcje zaréwno ze wspodtpracy z PFRON, jaki samych ustug, bardzo pozytywnie oceniali
pracownikéw PFRON. Uwazajg, ze sg to osoby pomocne i zyczliwe, a samg instytucje uznajg za
profesjonalng. Jesli chodzi o wyrézniki PFRON spos$rdd innych instytucji to ponownie pojawiajg sie tu
odniesienia do 0sdb 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 pracownikdow (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, cho¢ 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 umozliwienie 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 ktoregokolwiek z aspektéw jako wymagajgcego
szczegOlnej uwagi w odniesieniu dla kazdej z ustug.

Zrédta informaciji 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 Zzrédtem
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 duzig
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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 zrodet 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,
ktdre sg bezposrednio zalezne od Funduszu.

Jesli chodzi o oceny, to wifasnie te pochodzgce z medidw zostaty uznane za najmniegj
satysfakcjonujgce. 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 mozliwos¢ 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 wspdtprace z PFRON (sSrednia 3,83 —
wykres 73). Zdaniem uczestnikoéw panelu eksperckiego nizsza ocena satysfakcji we wspdtpracy
PFRON i ogdlnego zadowolenia z ustug swiadczonych 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 wywiadéw 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 rdznice pokazujg 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 zaktadéw 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 poszczegélnych komponentdw 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
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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 s3 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) mozliwos¢é 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 wyczerpujgcych 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 oséb
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 odpowied? jest szczegdlnie istotna w przypadku przedstawicieli
administracji, gdzie potwierdzanie informacji i ustalen jest sposobem na unikniecie btedow 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
lukg 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 samorzagdu 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, ktdéry 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 szczegdblna potrzeba troski o aktualnos¢ i
kompleksowosc¢ informacji publikowanych np. na stronie internetowej PFRON.

Rekompensowanie gminom dochoddw utraconych

Gminy uzyskujgce refundacje dochoddéw 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 pochodzacych 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 podatkdéw, 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 satysfakcji 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
wyczerpujacych 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 odbiorcéow 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 pozarzadowych 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 wyptacania 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 137 138).

Podstawowe postulaty pracodawcéw, oprdécz 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 $rednig wartoscig luki kompetencyjnej
dla ustug wykorzystywanych przez poszczegdlnych odbiorcéw ujawnita istnienie umiarkowanej zaleznosci.
Obrazuje jg warto$¢ 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 klientéw).

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 rdéznicg jest to, ze relatywnie zmniejszytlo 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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