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Streszczenie 
Badanie sat sfak ji klie tó  ze ęt z h Państ o ego Fu duszu Reha ilita ji Osó  
Niepeł osp a h PFRON , któ ego dot z  i iejsze op a o a ie jest ealiza ją zapisó  

d ożo ego p zez Za a iają ego S ste u Za ządza ia Jakoś ią g o  ISO PN-EN ISO 9001: 

200 . Jego ele ś iśle a iązują do założeń ealizo a ej polit ki jakoś i ukie u ko a ej p zede 
sz stki  a pop a ę skute z oś i i efekt oś i p o adzo h działań o az zape ie ie 

p ofesjo al ej o sługi klie tó  ze ęt z h  a a h ś iad zo h usług. Mają  a u adze 
dąże ie do pod osze ia i ut z a ie odpo ied io sokiej jakoś i usług ś iad zo h p zez 
PFRON ele ada ia zdefi io a o astępują o:  

. ok eśle ie pozio u sat sfak ji klie tó  ze ęt z h z usług ś iad zo h p zez PFRON a 
poziomie ogól  i sz zegóło , 

. ozpoz a ie głó h p z z  zado ole ia i iezado ole ia klie tó  ze ęt z h PFRON, 

. ok eśle ie o zeki ań klie tó  ze ęt z h o e  PFRON  zak esie ś iad zo h usług, 

. ok eśle ie,  jaki  stop iu PFRON speł ia o zeki a ia klie tó  ze ęt z h  zak esie 
ś iad zo h usług, 

. od ę ie ie ajistot iejsz h dla klie tó  ze ęt z h ko po e tó  usługi i ok eśle ie 
istot oś i z ikó  składają h się a i h o e ę, 

. ok eśle ie z ikó  ają h istot  pł  a izerunek PFRON. 

Bada ie zostało p zep o adzo e ś ód p zedsta i ieli  g up klie tó  ze ęt z h PFRON, 
od io ó  posz zegól h usług ędą h p zed iote  ada ia: p a oda  z ot a tego ku 
p a , p a oda  z h o io ego ku p a , oso  iepeł osp a e ko ują e działal ość 
gospoda zą, iepeł osp a i ol i  lu  ol i  zo o iąza  do opła a ia składek za 

iepeł osp a ego do o ika, po iato e e t a po o  odzi ie, po iato e u zęd  p a , 
g i , oje ódzkie jed ostki o ga iza j e sa o ządu te to ial ego ealizują e zada ia  zakresie 

eha ilita ji za odo ej i społe z ej osó  iepeł osp a h, o ga iza je poza ządo e ealizują e 
projekty krajowe o az p a oda  zo o iąza i do doko a ia iesię z h płat a PFRON. 

Badanie przeprowadzono przy ko z sta iu te h iki iadó  telefo i z h CATI  o az te h iką 
zog isko a h iadó  g upo h FGI   te i ie -27 lipca 2018 roku. Wywiadami 

telefo i z i o jęto p ó ę  espo de tó , dodatko o z ealizo a o  iad  FGI 
u ożli iają e pogłę ie ie ze a ego ate iału ada zego. W iad  został  p zep o adzo e 
z  p zedsta i iela i jed ostek sa o ządu te to ial ego tj. 4 osoby z PCPR, 1 osoba z PUP oraz 2 

p zedsta i ieli oje ódzki h jed ostek o ga iza j h sa o ządu te to ial ego (n=1), organizacji 

poza ządo h = , p a oda a i zo o iąza i do doko a ia iesię z h płat a PFRON 

=  o az jed a sesja  któ ej u zest i z li pracodawcy z otwartego i chronionego ryku pracy, osoby 

iepeł osp a e ko ują e działal ość gospoda zą oraz iepeł osp a i ol i  lu  ol i  
zo o iąza i do opła a ia składek za iepeł osp a ego do o ika. W iad  FGI został  
uzupeł io e iada i pogłę io i z p zedsta i iela i u zędó  g i  ko z stają h z usługi 
efu da ji do hodó  ut a o h, któ z  ie uczestniczyli w przewidzianej dla nich sesji FGI. 

Dodatko o została p zep o adzo a a aliza da h zasta h u ożli iają a dokład ą 
ha akte st kę posz zegól h usług ze sz zegól  u zględ ie ie  aspektó  zależ h i 
iezależ h od PFRON. Waż  ele e te  ada ia ł po adto pa el ekspe ki z 
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p zedsta i iela i óż h depa ta e tó  PFRON odpo iedzial h za d aża i posz zegól h 
usług. Cele  pa elu ła d skusja ad ika i o az o ó ie ie eko e da ji pł ą h z ada ia.  

W ramach badania odnoszono się do posz zegól h aspektó  usług ofe o a h p zez PFRON. 
O e a sat sfak ji o ej o ała t z  pozio  a aliz : ogól ą o e ę sat sfak ji ze spółp a , o e ę 
sat sfak ji z usług ś iad zo h p zez PFRON  posz zegól h o sza a h spa ia o az o e ę 
posz zegól h ko po e tó  usługi.  

Ogól a satysfak ja ze współpra y z PFRON 

Przeprowadzone badanie ujawnia do rą o e ę satysfak ji ze współpra y z PFRON,  po i o tego, że 
o e  posz zegól h katego ii klie tó  ze ęt z h PFRON są z óż i o a e. W aź a iększość 
ocen ma jednak zdecydowanie pozytywny charakter (wyk. 73). Chodzi o su ę o e   i 1, która sięga 

awet % w przypadku orga iza ji pozarządowy h śred ia o e  , 2). To właś ie ta grupa 
klie tów jest aj ardziej usatysfak jo owa a ze współpra y z PFRON. Wysoki poziom satysfakcji 

deklarowali także iepeł osp a ni rolnicy i ol i  zo o iąza h do opła a ia składek za 
iepeł osp a ego do o ika ś ed ia o e  ,  oraz przedstawiciele PCPR ś ed ia o e  , . 

Dla t h g up od io ó  ś odki fi a so e przekazywane przez PFRON peł ią istot ą olę z pu ktu 
idze ia fi a so a ia działal oś i o ga iza ji o az dają ożli ość speł ia ia statuto h ól NGO , 

u ożli iają ealiza ję sze egu zadań z zak esu eha ilita ji za odo ej i społe z ej osó  
iepeł osp a h PCPR  z  esz ie sta o ią istot  kład  udżet  gospoda st  do o h 
iepeł osp a i ol i . Niezależ ie od u ag, któ e są zgłasza e  od iesie iu do ok eślo h 

ko po e tó  usług spa ie, jakie ot z ują jest a t le duże, że uduje o o przychylne 

asta ie ie do i st tu ji, któ a je ofe uje. Najsła sze o e y yły udziałe  pra odaw ów 
z hro io ego ry ku pra y śred ia o e  , , któ z  ają ożli ość ko z sta ia z d ó h odzajó  
usług ofe o a h p zez PFRON2, a ię  elat ie iększą ożli ość ze pa ia ko z ś i z 
działal oś i tej i st tu ji. B ć oże  i h p z padku ó ież o zeki a ia od oś ie spa ia, jakie 
po i i ot z ać z a ji p o adzo ej działal oś i są a t le duże, że ot z a e spa ie 
okazuje się ie sta zają e. W efek ie lepsze o e  zgłaszali a et p a oda  zo o iąza i do 
po osze ia iesię z h płat a PFRON, a ię  p zedsta i iele fi , dla któ h spółp a a z 
PFRON ie iąże się z uz ski a ie  ok eślo ej ko z ś i.  

Respondenci zostali poproszeni o spontaniczne wskazania aspektó  działal oś i PFRON, któ e 
ależało  usp a ić, a  oż a ło sta ić aks al ą o e ę sat sfak ji ze spółp a . 

Od oszą się do astępują h aspektó  ś iad zo h usług: 

 Pro es o sługi klie tów – zalecenia p z ie ają postać óż o od h sugestii, od ko k et h 
z iąza h z usprawnieniem kontaktu z p a o ika i pop zez óż e ka ał  łą z oś i telefo , 

ail  do ogól h zale eń pod iesie ia jakoś i o sługi. Jakość o sługi e alizo a a 
odniesieniami do łat iejszego ko taktu telefo i z ego z  ailo ego, a także uz ski a ia 

ze pują h jaś ień  jest ad zęd  aspekte  podej o a  p zez p akt z ie 
sz stki h klie tó  ze ęt z h Fu duszu. Te  aspekt daje się ć dla espo de tó  

najistotniejsz , hoć jed o ześ ie ależ  ieć a u adze, że jest to o e a su iekt a.  

                                         
1 W pię iostop io ej skali, gdzie  oz a zało aj ższą otę, z kolei  aj iższą. 
2 Dofina so a ie do ag odzeń p a o ikó  iepeł osp a h o az z ot kosztó  udo  lu  
oz udo  o iektó  i po iesz zeń zakładu, t a spo to h i ad i ist a j h. 
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 Kwota dofinansowania/ refundacji – respondenci oczekują od PFRON iększego wsparcia 

finansowego  sz zegól oś i PUP, PCPR, pracodawcy otwartego i chronionego rynku pracy), 

jednak ależ  zaz a z ć, że  p z padku iększoś i o sza ó  spa ia sokość 
dofinansowania/refundacji nie jest zależ a od PFRON a ika p ost z p zepisó  p a h 
egulują h także działal ość samego Funduszu.  

 Kwestie formalne – są z iąza e z sa  p o ese  ś iad ze ia usług i dot zą za ó o 
te i o oś i peł ia ia ok eślo h po i oś i, jak i z t sko pliko a ej zda ie  
espo de tó  st uktu  doku e tó  ioskó . Poja iają się także głó ie  p z padku 

NGO, ale także osó  iepeł osp a h p o adzą h działal ość gospoda zą  postulaty 

uproszczenia zasad udzielania wsparcia. P zej z stość p zepisó , ale także po iąza e z i i 
k estie dopeł ia ia aga h fo al oś i dają się ć klu zo e  p z padku 

iepeł osp a h ol ikó  lu  ol ikó  zo o iąza h do opła a ia składek za 
iepeł osp a ego do o ika. 

 Dostęp ość i for a ji – postulat te  dot z  iędz  i i upowszechniania informacji 

o o o iązują h p o edu a h, zak esie spa ia, ale też sposo ie i te p eta ji ist ieją h 
p zepisó  p a a (zgłasza e  sz zegól oś i p zez iepeł osp a h ol ikó  lu  ol ikó  
zo o iąza h do opła a ia składek za iepeł osp a ego do o ika  . Nie bez znaczenia jest 

także i fo o a ie o astępują h z ia a h aktó  p a h, o ie  ie sz s  a ieżą o 
śledzą z ia  legisla j e. Jak pokazał  iad  FGI dla od io ó  usług PFRON istotna jest 

z tel ość i p zej z stość ioskó , któ e ają o o iązek peł ić.  

 Uspraw ie ie syste ów telei for aty z y h – chodzi za ó o o samą o sługę s ste ó  

(sugestia ze strony NGO), jak i ożli ość p zekaz a ia d ogą elekt o i z ą doku e ta ji  
tych sytuacjach (postulaty przede wszystkim ze strony gmin) , kiedy obecnie przewidziane jest 

składa ie ioskó   fo ie papie o ej p.  p z padku g i  u iegają h się o efu da ję 
do hodó  ut a o h . 

Jak ika z p zedsta io ego spekt u  o sza ó  usług klie i z a ają u agę a podsta o e 
ko po e t , jakie pote  ł  p zed iote  o e   a a h ada ia sat sfak ji z posz zegól h 
usług.  

Wizerunek PFRON 

W ramach badania respo de i zostali pop osze i o od iesie ie się do ok eślo h aspektó  
h akte zują h Fu dusz tj.: „ oz iązuje p o le  osó  iepeł osp a h”, „ot a t  a 

i te esa iusz ”, „ o o zes ”, „sp a ie działają ”, „p ofesjo al ”, „efekt  fi a so o” (wyk. 

95). W ogól  zesta ie iu najmniej pozytywnych ocen su a odpo iedzi zde do a ie się 
zgadza  i zgadza  się  p z pisa o do ok eśle ia, że PFRON jest i st tu ją, któ a jest „efektywna 

finansowo” , % skazań poz t h . Tego odzaju o e a oże ieć z iązek z akie  
i fo a ji a te at tego, jak  ze z istoś i PFRON gospoda uje dostęp i ś odka i. Z kolei to, 
o ez ątpie ia espo de i ogli o e ić, z li dost zegal  p zez klie tó  efekt działal oś i 

Funduszu (p ofesjo aliz  i sp a ość działa ia), zostało o e io e aj a dziej poz t ie 

odpo ied io , % o az , % skazań poz t h . Jed e z iższ h o e  , % skazań 
poz t h  został  p z pisa e do ok eśle ia ó ią ego o t , że PFRON „ oz iązuje p o le  
osó  iepeł osp a h”.  
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Z przeprowadzonego badania wynika, że najmniej przychylni w  ocenach wizerunku PFRON są 
przedstawi iele pra odaw ów z hro io ego ry ku pra y oraz ty h pra odaw ów, którzy doko ują 

iesię z y h wpłat a PFRON. Oz a za to, że p zedsta i iele t h g up klie tó  w najmniejszym 

stop iu zgadzali się z ok eśle ia i podda a i o e ie. Największą przy hyl oś ią wykazują się z 
kolei przedstawi iele orga iza ji pozarządowy h, ale także przedstawi iele PCPR i PUP. Są to 
ep eze ta i i st tu ji, któ e  aj iększ  stop iu poz t ie o e iają fakt poz ski a ia z 

PFRON ś odkó  fi a so h u ożli iają h ealizo a ie zadań statuto h ądź ikają h z 
p zepisó  usta o h. 

Ge eral ie PFRON jest i stytu ją spo ta i z ie kojarzo ą w pierwszej kolej oś i z działal oś ią a 

rze z osó  iepeł ospraw y h. P o le e  oże jed ak ć sła a ozpoz a al ość i st tu ji ś ód 
osó , któ e ie iał  z ią oso istego ko taktu. O e  ize u ku są p z  t  z ież e z o e a i 
sat sfak ji z usług. P z kłado o p zedsta i iele o ga iza ji poza ządo h, któ z  kazują soką 
sat sfak ję za ó o ze spółp a  z PFRON, jaki sa h usług, bardzo pozytywnie oceniali 

p a o ikó  PFRON. U ażają, że są to oso  po o e i ż zli e, a sa ą i st tu ję uz ają za 
p ofesjo al ą. Jeśli hodzi o wyróż iki PFRON spośród i y h i stytu ji to po o ie poja iają się tu 
od iesie ia do osó  iepeł osp a h, któ e są ezpoś ed i  o az poś ed i  od io ą szelki h 
działań i st tu ji. Ge e al a ko kluzja z a aliz  adań jakoś io h pokazuje, że PFRON jest 
pozytywnie od ie a . Ukie u ko a ie skoja zeń a oso  iepeł osp a e o az kie o a ie 
po o  fi a so ej do óż h g up klie tó  jest po hod ą ie t lko sa ej az , ale także 
st uktu  działań jakie są podej o a e. Dodatko o PFRON, po i o zase  k t z h u ag, jest 

od ie a  jako o o zes a i ot a ta i st tu ja, któ ej działal ość jest podpo ządko a a ok eślo ej 
misji. 

Od ę  aspekte  po iąza  z ize u kie  PFRON ł  także o e  p a  PFRON, głó ie 
od oszą e się do posta  p a o ikó  k es . Są o e  iększoś i poz t e, o ie  
zgadzało się z i i  ajgo sz  p z padku o e a sp a oś i działa ia  ie al t z  z a te 
espo de tó . Naj ię ej poz t h o e  , %  poja iło się  p z padku skazań a soką 

kultu ę oso istą p a o ikó , hoć te i o ość, ko pete ja z  o iekt iz   załat ia iu 
sp a  ó ież zdo ł  o aj iej % poz t h o e . W k estii jakoś i o sługi z a ie  jest 
nie tyle doprowadzenie do poprawy relacji na linii klient-PFRON, o a zej z iększe ie skali 
zadowolenia z przekazywanych informacji. Jed y  z adrzęd y h postulatów z ia  w strukturze 
usług jest owie  u ożliwie ie klie to  PFRON uzyska ia wy zerpują y h i for a ji. Jas ość 
p zekazu i fo a j ego ot z a ego od p a o ika ła ato iast jed  z elat ie słabiej 

o e ia h aspektó  o sługi. A aliza zesta ień od oszą h się do posz zegól h g up klie tó  
(wykresy 97-  ie osi p zesła ek do uz a ia któ egokol iek z aspektó  jako agają ego 
sz zegól ej u agi  od iesie iu dla każdej z usług. 

Źródła i formacji o ofercie PFRON 

Istot  aspekte  o e  PFRON jest te  od oszą  się do ź ódeł i fo a ji, z jaki h ko z stają 
klie i ze ęt z i PFRON (tabela 12). Ogól ie relatyw ie aj zęś iej ko z st a  ź ódłe  
informacji o ofercie PFRON jest strona internetowa instytucji , % skazań a spo ad z e lu  
zęste ko z sta ie  o az ezpoś ed i ko takt z p a o ikie  Fu duszu – , % skazań a 

sporadyczne (g i , p a oda  zo o iąza i do doko a ia iesię z h płat a PFRON) lub 

zęste ko z sta ie (NGO czy PCPR . Względ ie zęsto , % skazań a spo ad z e lu  zęste 
ko z sta ie  ko z st a  jest także ko takt ailo , o oz a za, że ależ  p z iąz ać dużą 
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agę do zap tań spł ają h d ogą elekt o i z ą. Wa to tu podk eślić, że łaś ie  od iesie iu do 

ko taktu ailo ego telefo i z ego z esztą też  zgłasza e ł  p zez espo de tó  postulaty 

doko a ia usp a ień, jeśli hodzi o eak ję ze strony p a o ikó  PFRON.  

Drugą grupą źródeł i for a ji ł  i e pod iot  fi , i st tu je . Za ó o  amach tej grupy, 

jak i ogól ie aj zadziej ko z st a e ł  i fo a je po hodzą e od fi  księgo h, z któ i 
spółp a ują espo de i.  

Ostat i  ze wskazywa y h źródeł i for a ji są wresz ie edia, hoć do tego ź ódła i fo a ji 
ależ  pod hodzić z eze ą, o ie  tego odzaju i fo a je ają to do sie ie, że aj zęś iej 
a toś iują i o e iają opis a e zagad ie ie. Wpł ają  te  sposó  a kształto a ie się o e  

od io ó . Z tego po odu iększe z a ze ie ależało  p z pis ać t  oś iko  i fo a ji, 
któ e są ezpoś ed io zależ e od Fu duszu. 

Jeśli hodzi o o e , to łaś ie te po hodzą e z edió  został  uz a e za aj iej 
sat sfak jo ują e. Naj ższe ś ed ie o e   -pu kto ej skali uz skał  ź ódła i fo a ji 
po iąza e z PFRON ko takt ezpoś ed i z p a o ika i i st o a i te eto a , o oz a za, że 
p eze tują ajpeł iejsz  zak es da h, jaki h o zekują espo de i.  Sz zegól ą u agę ależ  p z  
t  z ó ić a o ga iza ję strony internetowej, po ie aż spo ad z ie lu  zęsto ko z sta z iej  
na 1  espo de tó , o daje ożli ość p zekaz a ia i fo a ji p akt z ie iększoś i klie tó . 
Waż e jest p z  t , a  t eś i ł  a t le uż te z e, a  za hę ić oso  zadziej zaglądają e a 
st o ę Fu duszu do zęstszego ko z sta ia z tego oś ika i fo a ji.  

Ogól a satysfak ja z usług świad zo y h przez PFRON 

O e  sat sfak ji z usług pozostają  z iązku z o e a i dot zą i ogól ej o e  satysfakcji ze 

spółp a  z PFRON. Jest to dość o z ista zależ ość, o ie  ogól  od ió  i st tu ji pozostaje  
ś isł  z iązku z jego działal oś ią i p zed iote  usług, któ e ś iad z . Jednak mimo istotnego 

z iązku po iędz  ika i dot. o d u katego ii ocen zao se o a o óż i e  układzie 
hierarchicznym  (por. wykres 73 i 108). Najlepsze oceny usług zgłaszali przedstawiciele PCPR w 

odniesieniu do realizacji p og a ó  zat ie dzo h p zez PFRON tj. p og a u „Akt  sa o ząd” 
o az „P og a u ó a ia óż i  iedz  egio a i” ś ed ia o e  ,   -stopniowej skali - 

wykres 108), o ko espo duje z soką ogól ą o e ą sat sfak ji ze spółp a  PFRON ś ed ia ,  
w 5-stopniowej skali - wykres 73). Z a a jed ak u agę do a, ale jed ak istot ie iższa o e a p zez 
PCPR/PUP usług PFRON  zak esie p zekaz a ia ś odkó  a ealiza ję zadań usta o h 
realizowanych przez jed ostki po iato e ś ed ia 3,98 – wykres 108). Nie o iższą ogól ą o e ę 
usług PFRON zadekla o ał  o ga iza je poza ządo e  od iesie iu do usług dot zą h zadań 
zlecanych (4,31- wykres 108) a ta g upa klie tó  aj żej o e iła ogól ą sat sfak ję ze współp a  z 
Funduszem.  

Naj iżej usługi PFRON o e ił  zakład  p a  h o io ej  od iesie iu do zada ia - z ot kosztó  
udo  lu  oz udo  o iektó  i po iesz zeń zakładu, t ansportowych i administracyjnych 

(średnia 3,14 – k es  i jed o ześ ie aj iżej o e ił  spółp a ę z PFRON ś ed ia ,  – 

wykres 73). Zdaniem uczestnikó  panelu eksperckiego iższa o e a sat sfak ji e spółp a  
PFRON i ogól ego zado ole ia z usług ś iad zo h p zez Fu dusz p zez ta g upę klie tó  
po iąza e jest z iższ  obecnie wsparciem finansowym ZPCH ze strony PFRON  iż to iało iejs e 

 p zeszłoś i, czego przyczyną ła z ia a p zepisó   t  zak esie. Fakte  jest też, że 
p zedsta i iele ZPCH  t ak ie iadó  FGI o e ili PFRON jako i st tu je z iu ok at zo a ą.  
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Ocena usług została także od iesio a do posz zegól h oje ództ . Ś ed ie o e  s tua ji z usług 
ś iad zo h p zez PFRON ukształto ał  się a pozio ie  pkt oje ództ o opolskie  i żej. 
W soko zostało o e io e oje ództ o ś iętok z skie ś ed ia o e a , , podkarpackie (4,36), ale 

także ałopolskie ,  i lu elskie , . W iki o e  sat sfak ji z usług ś iad zo h p zez 
PFRON ie ależ  jed ak ezpoś ed io iązać z o e ą usług ś iad zo h p zez Oddział  PFRON, 
gd ż a zędzie ada ze ie p ze id ało odpowiedzi na tego typu pytanie.  

Występują e d o e óżnice pokazują i o sz stko, że oż a ó ić o ś isł  z iązku po iędz  
sat sfak ją z usług ś iad zo h p zez PFRON a ogól ą oceną spółp a  z Funduszem. Analiza 

ogól h ś ed i h o e  sat sfak ji z posz zegól h usług pokazuje jed ak, że o do zasad  do i ują 
o e  poz t e, ażają e zado ole ie ądź z a z e zado ole ie. 

O e y sz zegółowe usług świad zo y h przez PFRON 

Dofi a so a ie do ag odzeń p a o ikó  iepeł osp a h  

Bada ie pokazało, że usługa peł i istot ą olę  zak esie st ulo a ia zat ud ia ia osó  
iepeł osp a h. W p z padku zakładó  p a  h o io ej odsetek p a oda ó  o e iają h 

z a ze ie usługi jako o aj iej duże jest ie o iększ  iż  p z padku p a oda ó  z ot a tego 

rynku pracy (wynosi odpowiednio 80% wobec 75,2% - wykres 110). O z a ze iu usługi ś iad z  skala 

dekla a ji ó ią h o braku goto oś i do zat ud ia ia osó  iepeł osp a h  s tua ji 
ewentualnego aku ożli oś i dofinansowania kosztó  zat ud ie ia taki h osó . Obawy 

z łasz za p a oda ó  z ot a tego ku p a  ogą ikać z p z ilejó , jakie t  oso o  
p z sługują (k ótsz  zas p a , dłuższ  u lop , iązać się z ątpli oś ia i o do peł ej 
d spoz j oś i p a o ikó  czy ie hę ią do ponoszenia kosztó  z iąza h z dostoso a ie  
p zest ze i zakład  p a  do pot ze  iepeł osp a h p a o ikó . 

Jeśli hodzi o ko po e t  usługi ają e aj iększe z a ze ie k es   i , to poza 
ajistot iejsz  aspekte  jaki  jest sokość dofi a so a ia/a, a tym samym zmniejszanie 

kosztó  funkcjonowania firmy , % skazań - pracodawcy z otwartego rynku pracy; 56,3% 

skazań – PZCH), sz zegól a ola p z pis a a jest zagad ie io  dot zą  kontaktu z PFRON, 

z łasz za za po o ą s ste ó  telei fo at z h. W iki adań skazują a aj iększą lukę 
ko pete j a po iędz  o e ą, a agą . ko po e tó  usługi  od iesie iu do p a oda ó  
otwartego i chronionego rynku pracy. Sz zegól ie cenione jest wskazywanie w korespondencji 

pracownika PFRON odpowiedzialnego za ko takt  z da  klie te , o z a zą o ułat ia p o es 
pozyskiwania informacji. Co aż e p zedsta i iele ZPCH skazują także a aspekt z iąza  z 
oddział a ie  usługi polegają  a u ożli ia iu oso o  iepeł osp a  z alezie ia 

zatrudnienia (15,8% wskazań – wykres 115) 

Zagad ie ie , któ e g od io ó  usługi aga sz zegól ej u agi jest k estia udziela ia 
iążą h i fo a ji  zak esie i te p eta ji p zepisó  egulują h posz zegól e usługi. Wynika z 

tego pot ze a odgó ego p z ję ia przez PFRON i te p eta ji posz zegól h p zepisó , a astęp ie 
skuteczne przekazywa ie o h i te p eta ji do iado oś i klie tó  PFRON.  

Istot  aspekte  jest także te i o ość usługi,  sz zegól oś i  od iesie iu do dokonywania 

płat  ś odkó . Potwierdza to analiza aż oś i i sat sfak ji z posz zegól h ko po e tó  usługi 
(tabela 13 i 14). W ika z i h, że od io o  usługi zależ  ó ież a sp a oś i działa ia s ste ó  
i fo at z h, te i o oś i  dopeł ia iu p zez PFRON fo al oś i, ale także ożli oś i 
uzyska ia ze pują h i iążą h jaś ień. Co aż e egat e o e  został  
p z po ządko a e p zede sz stki  te i o  p ze idzia  a płatę ś odkó . Pozostałe 
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aspekt  te i o oś i ł  o e ia e z a z ie lepiej, o pot ie dza jed ie z a ze ie ś odkó  

fi a so h, jakie są p zekaz a e p zez PFRON a ze z ok eślo h klie tó ,  t  p z padku 
p a oda ó . 

P zedsta i iele ZPCh są a dziej k t z i o e  PFRON iż p a oda  z ot a tego ku p a . 
Doko a e p zez i h o e  sat sfak ji są ś ed io a ie o iższ  pozio ie iż  przypadku 

p a oda ó  z ot a tego ku p a , o p z  jed o zes h ższ h o e a h aż oś i daje 
ższą uje ą lukę ko pete j ą Generalnie jak wynika z analizy macierzy CSI oraz tabeli luk 

ko pete j h aj ię ej u agi ze st o  PFRON agają k estie jakoś i o sługi tej g up  
od io ó  usługi o az p o edu  i zasad ko z sta ia z usług. Do ze z kolei o e io o te i o ość 
załat ia ia szelkiego odzaju sp a . 

Refu da ja składek a u ezpie ze ia społe z e  

Na podstawie przep o adzo ego ada ia oż a st ie dzić, że usługa a duże z a ze ie dla jej 
od io ó ,  sz zegól oś i iepeł osp a h ol ikó  lu  ol ikó  opła ają h składki za 

iepeł osp a ego do o ika. Na „ a dzo duże” i „duże” z a ze ie usługi skazało , % osó  
iepeł osp a h p o adzą h działal ość gospoda zą i aż % ol ikó  u zest i zą h 

w badaniu (wykres 116 i 117). Przy nieregularnych dochodach ol ikó , jakie ają  efek ie up a  
lu  hodo li jest to z ik, któ   ogóle u ożli ia i  nie tylko opła a ie u ezpie ze ia 
społe z ego, ale także zaspokaja ie sze egu pot ze  z iąza h z iepeł osp a oś ią zakup  
lekó  z  usług ed z h . W p z padku zęś i osó  iepeł osp a h p o adzą h 
działal ość gospoda zą usługa ó ież jest a u kie  rynkowej egzystencji, tym niemniej nie jest 

to zależ ość tak z a zą a jak  drugiej grupie. 

W ko tekś ie z a ze ia ko po e tó  usługi i h od io  skaz ali a sa  fakt ot z a ia 
refundacji ale także post zegali usługę pop zez efekt , jakie p z osi dla prowadzonej przez nich 

działal oś i , % skazań – p a oda  p o adzą  działal ość gospoda za, , % skazań- 

rolnicy). Poza t  istot a ola p z pis a a jest zagad ie io  ko taktu z PFRON, z łasz za jeśli 
hodzi o uz ska ie ze pują h i te p eta ji/ jaś ień dot zą h p zepisó  k es   i 

120). 

W p z padku ol ikó  z a a się elat ie iększą u agę a óż e aspekt  o sługi. Rolnicy 

stępują o ie  zęś iej  ha akte ze osó  p at h, stąd też i h sokie o zeki a ia o e  
odpowiedniej jakoś i ezpoś ed iej o sługi. Bio ą  pod u agę o e ę satysfakcji oraz wagi 

ko po e tó  usługi aj iększą lukę ko pete j a zależną od PFRON zaobserwowano wobec: 

oz ako a ia i lokaliza ji siedzi  iu a/Oddziałó  PFRON, ożli oś i ko taktu telefo i z ego, 

ożli oś i uz ska ia ze pują h jaś ień o az p o o ji działań p o adzo h p zez PFRON 
(tabela 16). Co ciekawe w p z padku ol ikó  iez t ko z st ie została o e io a tak pod zględe  

aż oś i, jak i sat sfak ji  ożli ość składa ia ioskó   formie elektronicznej. 

W p z padku osó  iepeł osp a h p o adzą h działal ość gospoda zą aj iększą lukę 
ko pete j ą  zak esie aspektó  zależ h od PFRON stwierdzono  od iesie iu do  ożli oś i 
kontaktu telefonicznego oraz  uzyskania w PFRON wy ze pują h jaś ień, zasu o zeki a ia a 
odpo iedź z PFRON o az sp a oś i S ste u O sługi Dofi a so ań i Refu da ji ta ela .  
O d ie g up  klie tó  soko o e ił  sat sfak je i agę z te i o oś i ealiza ji usługi.  

Klu zo e aspekt , jakie zasługują a u zględ ie ie  a a h p o adzo h działań 
usp a iają h p o es o sługi, to op ó z sa ej sokoś i efu da ji egulo a ej usta ą  
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ułat ie ie p o esu ko taktu telefo i z ego, ożli oś i uz ska ia ze pują h jaś ień  
kwestii dot. formalnoś i z  też interp eta ji p zepisó , ale także ut z a ie sp a oś i Systemu 

O sługi Dofi a so ań i Refu da ji czy poprawa oznakowania i lokalizacji siedzi  Biu a/Oddziałó  
PFRON. W p z padku iepeł osp a h ol ikó  op ó z po ższ h k estii sz zegól y nacisk jest 

kładzio  a k estię poprawy dostępu do i fo a ji z  to pop zez ezpoś ed i ko takt, z  też za 
po o ą st o  i te eto ej. O d ie g up  klie tó  soko o e ił  sat sfak je i agę z 
te i o oś i ealiza ji usługi.  

Zadania ustawowe realizo a e p zez sa o ząd  po iato e  

Jakkol iek usługa fi a so a ia zadań usta o h z zak esu eha ilita ji społe z ej i zawodowej 

ealizo a h p zez sa o ząd  po iato e jest ge e al ie do ze o e ia a, to jed ak daje się, że 
a o a iększe z a ze ie dla działal oś i PCPR % skazań „ a dzo duże i duże z a ze ie” – 

wykres 121). Zak es działań, za jakie odpo iadają jest dużo sze sz  iż  p z padku PUP (74% 

skazań „ a dzo duże i duże z a ze ie” – wykres 122). Może to ikać z tego, że udział osó  
iepeł osprawnych zarejestrowanych  u zęda h p a  jest ie ielki, z kolei w przypadku PCPR, 

gdzie zakres wymaga ego spa ia jest dużo sze sz , pot ze  fi a so e są także elat ie 
iększe. 

W ko tekś ie z a ze ia ko po e tó  usługi op ó z sa ego faktu p zekaz a ia ś odkó  
finansowych któ  to aspekt jest ajistot iejsz  dla o a ia ej g up  klie tó  skazuje się jako 
istot e k estie p o edu  z li szelki h aspektó  egulują h fo al e ko takt  i działa ia a li ii 
PFRON-klie t  o az ożli oś i ko takto a ia się z p a o ika i PFRON tabela 16 i 17). Zesta iają  
o e ę sat sfak ji oraz wagi ko po e tó  usługi zależ h od PFRON aj iększą lukę 
ko pete j a zao se o a o o e : ożli oś i uz ska ia ze pują h jaś ień, zasu 
oczekiwania na odpowiedź, łat ość i sz kość dotarcia do informacji opublikowanych na stronie 

PFRON. PUP wskazywał  także a iedostate z e p z stoso a ie i fo a ji pu liko a h a 
stronie internetowej. Pise a odpo iedź jest sz zegól ie istot a  p z padku p zedsta i ieli 
administ a ji, gdzie pot ie dza ie i fo a ji i ustaleń jest sposo e  a u ik ię ie łędó   
p o edu a h. Poza t  usługi są o e ia e p zez p z at efektó , jakie p z oszą  zak esie 
działal oś i, za jakie są odpo iedzial e i st tu je ep eze tują e sa o ząd po iatowy – PCPR 

o e iają usługi dofi a so a ia zadań usta o h poz t iej iż PUP, o oże iązać się z 
sze sz  zak ese  działań, jakie podej ują. 

To łaś ie sokość ś odkó  algo t o h p zekaz a h p zez PFRON jest ajsła iej 
o e ia  aspekte , któ  o ok te i ó  p zekaz a ia ś odkó  e huje się aj iększą uje ą 
luką ko pete j ą, z li agają h z ia  g klie tó  PFRON ta ela  i . Pożąda e jest 
z iększe ie sokoś i ś odkó  o az sz sze i h płat . T ze a jed o ześ ie podk eślić, że aspekty 

te są egulo a e p zepisa i p a a i jako takie pozostają poza ko t olą PFRON, któ  jest 
zobligowany do ich przestrzegania.  

P og a  zat ie dzo e p zez Radę Nadzo zą PFRON  

Z p zep o adzo ego ada ia ika, że p og a  zat ie dzo e p zez Radę Nadzo zą PFRON ają 
istot e z a ze ie dla peł ia ia p zez sa o ząd po iato  zadań z zak esu eha ilita ji 
za odo ej i społe z ej ,  % skazań „ a dzo duże i duże z a ze ie” –w odniesieniu do Programu 

Akt  sa o ząd”- wykres 121; 88,9% skazań „ a dzo duże i duże z a ze ie” – w odniesieniu do 

„Programu W ó a ia Róż i  Międz  Regio a i” – wykres 126). Przy tym to łaś ie fakt 
ot z a ia ś odkó  a fi a so a ie działań jest ajistot iejsz  aspekte  usługi. Bez 
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finansowania uzyskiwanego od PFRON funkcjonowanie wielu instytucji sa o ządu po iato ego 
odpo iedzial h za działa ia a ze z osó  iepeł osp a h łyby bardzo utrudnione, a w wielu 

p z padka h ę z ie ożli e. 

Jeśli hodzi o sa ą ealiza ję usługi to p zedsta i iele jed ostek sa o ządu po iato ego ają 
a zej eut al ą opi ię a te at spółp a  z PFRON dot zą ej p og a ó  „Akt  Sa o ząd” 

i „P og a u W ó a ia Sza s”. W p z padku tego pie szego ada i zaz a zają, że o o z ie 
poja iają się jakieś z ia , egulują e jego p ze ieg, a to iąże się z ko ie z oś ią ieusta ego 
uzupeł ia ia iedz  p zez p a o ikó . Op ó z sokoś i p zekaz a h ś odkó  fi a so h 
z a ze ie dla klie tó  PFRON ają p zede sz stki  łat ość i sz kość dota ia do poszuki a h 
informacji na tronie inte eto ej PFRON, któ  to ko ponent usługi zależ  od PFRON 

ha akte zuje aj iększą luką ko pete j ą. Także istotne są dla o a ia ej g up  klie tó  

procedur  z iąza e z ealiza ją usługi, ożli ość ko takto a ia się z p a o ika i PFRON i 

uzyskiwania ze pują h i fo a ji ta ele  i .. Aspekt  te są sz zegól ie istot e  o li zu 
za hodzą h z ia   p zepisa h. W ika z tego sz zegól a pot ze a t oski o aktual ość i 
ko plekso ość i fo a ji pu liko a h p. a st o ie i te eto ej PFRON. 

Reko pe so a ie g i o  do hodó  ut a o h  

G i  uz skują e efu da ję do hodó  ut a o h  iku z ol ień podatko h 
p z sługują  pod ioto  p o adzą  zakład p a  h o io ej lu  zakład akt iza ji za odo ej 

ależą do g o a klie tó  PFRON, któ z  o e iają z a ze ie usługi  a dzo z óż i o a  sposó . 
Ge e al ie o e a z a ze ia pł ó  do udżetó  g i  po hodzą h z efu da ji jest poz t a, 
le z ie tak jed oz a z ie jak  p z padku ześ iej opis a h g up klie tó . Tylko 16% 

espo de tó  zadekla o ało, że o a ia a usługa PFRON a dla udżetu g i  a dzo duże 
znaczenie,  a 26,0%  - duże z a ze ie k es . Może to ikać z tego, że k ot  z otu są 

ie ielkie. Dot zą o ie  t lko zęś i a h podatkó , t h któ e iał  t afić do kas  
samo ządu g i ego. Stąd też ie al poło a g i  o e iła z a ze ie jako ałe lu  o aj żej 
ś ed ie, a dla zęś i g i  pł  te ie ają żad ego z a ze ia z pu ktu idze ia udżetu k es 
129). Choć ot z a ie ś odkó  fi a so h jest uz a a e za aż  ko po e t usługi, podo ie 
jak te i o ość t a sfe ó  k es , to jed ak ie są to aspekty, któ e mają dla od io ó  
usługi z a ze ie klu zo e  ko tekś ie sat sfak ji ta ela . Istot a jest łat ość peł ia ia 

ioskó  i fo ula z . Jakkol iek i h fo a ie udzi zast zeżeń, to jed ak zak es i fo a ji 
iez ęd h do p zekaza ia i plikuje ko ie z ość ko sulta ji z sze egie  spe jalistó . Zdania na 

te at p efe e ji dot zą h peł ia ia ioskó   d ó h fo a h – papierowej i elektronicznej 

– są podzielone. W z iązku z po ższ  zde do a ie do  oz iąza ie  ło  pozosta ie ie 
ożli oś i peł ia ia ioskó   o d u dot h zas dostęp h fo a h. Generalnie ocena 

przedstawicieli gmin odnosząca się do ealiza ji usługi p zez PFRON a ha akte  eut al , stąd 
iez a zą e óż i e po iędz  o e ą sat sfak ji i agi posz zegól h ko po e tó  usługi.  

Zada ia ealizo a e p zez sa o ząd  oje ódzkie  

 spoś ód  przedstawicieli sa o ządu oje ództ a io ą h udział  ada iu zadekla o ało, że 
usługa a dla i h i st tu ji a dzo duże z a ze ie (wykres 131). Ponownie najistotniejszy jest sam 

fakt przekazywania ś odkó  fi a so h (wykres 132). Podk eśle ia aga poczynione ustalenie, 

że p zedsta i iele sa o ządu oje ództ a nie traktują sie ie jako klie tó  PFRON. W ich odczuciu 

rela je te ają ha akte  łą z ie fo al , u zęd i z . 
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P zedsta i iele sa o ządó  oje ódzki h sz zegól ą u agę z a ają a problem zbyt 

s o od ego i te p eto a ia p zepisó , o skutkuje i  i h ozu ie ie  p zez u zęd ikó  
sa o ządu oje ództ a, a innym przez p a o ikó  PFRON. Istot ą pot ze ą tej g up  klie tó  
jest k estia ko ekt  p o edu , któ a eli i o ała  ieko z st e s tua je, jak ho iaż  k estie 
odpo iedzial oś i sa o ządu oje ództ a za łęd  z  iedopat ze ia e efi je tó . Badanie 

kazało, że ko po e t  usługi zależ e od PFRON takie jak: ożli ość uz ska ia  PFRON 
ze pują h jaś ień, łat ość i sz kość dota ia do poszuki a h i fo a ji a st o ie 

internetowej PFRON, czas oczekiwania na odpowiedź e huje aj iększa luka ko pete j a (tabela 

22).  

Pot ie dze ie  z a ze ia ś odkó  dla ealiza ji p zez sa o ząd oje ódzki zadań z zak esu 
eha ilita ji społe z ej i za odo ej osó  iepeł osp a h jest aga p z pis a a do k estii 

sokoś i ś odkó  p z z a a h a ealiza ję i o sługę zadań. Są to e h  usługi,  o ę ie 
któ h po staje jed a z aj iększ h uje h luk ko pete j h, hoć jak iado o dot z  
o a aspektó  iezależ h od PFRON. Najistot iejsze aspekt  usługi jakie PFRON powinien 

sko go ać to pod iesie ie jakoś i p zekaz a h i fo a ji o az ułat ie ie ko taktu z 
pracownikami PFRON oraz  pop a a uż te z oś i strony internetowej PFRON. 

Zadania zlecane  

Usługa jest przez o ga iza je poza ządo e a dzo soko o e ia a pod kąte  z a ze ia, z łasz za 
dla i h działal oś i statuto ej. Dla % NGO ożli ość ealiza ji zadań zle a h a o aj iej 
duże z a ze ie k es . Środki po hodzą e z PFRON dają ożli ość ealiza ji óż ego odzaju 
p zedsię zięć skie o a h do osó  iepeł osp a h za ó o w zakresie eha ilita ji społe z ej 
i zawodowej. 

P zedsta i iele sto a z szeń, podo ie jak p zedsta i iele ześ iej o a ia h jed ostek 
sa o ządu oje ództ a li  zado ole i z ist ie ia zespołó  p akt kó  spie ają h PFRON  
wypra o a iu oz iązań lepiej p z stoso a h do pot ze  od io ó  usług PFRON. 

Zesta iają  o e ę sat sfak ji o az agi ko po e tó  usługi zależ h od PFRON aj iększą lukę 
ko pete j a została st ie dzo a o e  sp a oś i/te i o oś i o e  e to z ej 

ioskó . 

Aspekte  usługi PFRON sz zegól ie istot  z pu ktu idze ia sto a z szeń jest k estia 
p zep o adze ia sp a ie p o edu  ozpat a ia ioskó ,  p zej z stości zasad konkursowych 

oraz z tel oś i ioskó  i fo ula z , któ e to aspekt  uz skał   ada iu aj iększą lukę 
ko pete j ą w zestawieniu oceny satysfakcji i wagi.(tabela 23). W p z padku t eś i ioskó  
ko ku so h aż a ła  też ko e t a ja a e efi je ie i efekta h p a  z i  lu  założo h 
osiąg ię ia h iż a sa h działa iach. ONG z ó ił  także sz zegól ą u agę a z a ze ie 
sz kiego i łat ego dotarcia do poszukiwanych informacji na stronie internetowej PFRON. Dla 

o ga iza ji poza ządo h ko z sta ie z usług PFRON iąże się z ko ie z oś ią sp osta ia 

nadmiernej ich zdaniem biurokracji, któ a ogła  zostać z iejszo a pop zez p. up osz ze ie 
p o edu  i ioskó . 

Z ot kosztó  udo  lu  oz udo  o iektó  i po iesz zeń zakładu, t a spo to h 
i administracyjnych  

Usługa jest a zej poz t ie o e ia a p zez p zedsta i ieli ZPCh, hoć ie sz s  respondenci 

p z pisują jej duże lu  a dzo duże z a ze ie. Generalnie usługa ie daje się ieć kluczowego 
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z a ze ia dla działal oś i p o adzo ej przez ZPCh. % ada h uz ało, że usługa PFRON a duże 
z a ze ia dla działal oś i zakładu, a t lko , %, że a a dzo duże z a ze ie k es . 
Dodatko o iększość  su ie , %  ko t uo ała  działal ość gospoda zą a et  s tua ji 
braku dofinansowania (wykres 136). Po i o tego to sa  fakt pła a ia efu da ji ł 
spontanicznie uz a a  jako ajistot iejsz  aspekt usługi. 

Podo ie jak  p z padku i h g up klie tó  z a ze ie ają za ó o te i  pła a ia 
ś odkó , jak i kla o ość p zepisó  dot zą h dofi a so ań,  t  p zej z stość ioskó . Z 

u agi a fakt, że odpo iedzi dot zą e usługi polegają ej a udziela iu z otu ok eślo h kosztó  
p a oda o  z h o io ego ku p a  ł  udzielo e jed ie p zez kilka osó  iezasad  ło 
p z goto a ie a ie z  CSI o az ta eli ukazują ej luki ko pete j e. 

Przyjmowanie obowiązko h, iesię z h płat a PFRON  

Bada ie pokazało, że o o iązek doko a ia iesię z h płat a PFRON jest p zez fi  
t akto a  jako o iąże ie, któ e jest a t le a t le dolegli e, że skła ia ie al  a  
p a oda ó  do oz aże ia ożli oś i zat ud ia ia  p z szłoś i osó  iepeł osp a h 
(wykresy 137 i 138). 

Podsta o e postulat  p a oda ó , op ó z o z iś ie z ol ie ia i h z o o iązku płat, dot zą 
ożli oś i ko taktu z PFRON telefo i z ego, ailo ego  u ożli iają ego uz ska ie  PFRON 

w ze pują h jaś ień. Waż a jest także łat ość i sz kość dota ia do poszuki a h i fo a ji 
na stronie internetowej PFRON (tabela 24). 

Zadowole ie z ko po e tów usług a satysfak ja ze współpra y PFRON  

A aliza ko ela ji po iędz  ś ed ią oceną satysfak ji ze spółp a  a ś ed ią a toś ią luki ko pete j ej 
dla usług ko z st a h p zez posz zegól h od io ó  uja iła ist ie ie u ia ko a ej zależ oś i. 
O azuje ją a tość spół z ika r Pearsona = 0,2483. O e  ko po e tó  usługi ają zate  z a zenie dla 

ogól ej sat sfak ji ze spółp a  z PFRON – i  iższa luka ko pete j a, t  iększa sat sfak ja ze 
spółp a  z PFRON. Należ  jed ak podk eślić, że o po iąza iu o e  sat sfak ji ze spółp a  z 

sat sfak ją z ko po e tó  usług ś iad z  ie t lko uś ed io a a tość luki ko pete j ej, ale też 
st uktu a o e ia h ko po e tó  usług óż o od ość aspektó  o óż ej a dze z pu ktu 

idze ia pot ze  klie tó . 

Porów a ie z wy ika i ada ia z  roku 

P zep o adzo e po ó a ie uja iło, że  p ze iągu  lat dzielą h o d ie tu  ada ia ie 
zaszł  zasad i ze z ia , jeśli hodzi o p efe e je PFRON. Każda z o e ia h usług  ogól ie została 
o e io a lepiej iż   oku, ale jed o ześ ie z iększ ł  się luki ko pete j e po iędz  
z a ze ie  a o e ą posz zegól h ko po e tó , o pł a a zado ole ie klie tó  z usługi.  
Podsta o ą óż i ą jest to, że elat ie z iejsz ło się zado ole ie dekla o a e p zez 
p zedsta i ieli jed ostek sa o ządu po iato ego ealizują h zada ia usta o e  zak esie 
reha ilita ji społe z ej lu  p og a  „Akt  sa o ząd”, ato iast z iększe iu uległa sat sfak ja 
ze spółp a  ze st o  o ga iza ji poza ządo h. Za ó o  oku , jak i  aj iej 
usat sfak jo o a i ze spółp a  z PFRON a tle sz stki h g up klie tó  okazali się p a oda  z 

                                         
3 Może o  p z jąć a toś i z zak esu <- ; >, gdzie a toś i dodat ie oz a zają  ist ie ie dodatniej korelacji 

az ze z oste  a toś i jed ej z ie ej os ą a toś i d ugiej , z kolei a toś i uje e ś iad zą o 
zależ oś i p ze i sta ej az ze z oste  a toś i jed ej z ie ej aleją a toś i d ugiej . Wa tość 

spół z ika  oz a za ak jakiejkol iek zależ oś i. 


