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Koncepcja przeprowadzenia badania zrodzita sie pod wptywem wielu dyskusji toczonych
w zespole Regionalnego Osrodka Polityki Spotecznej w Szczecinie nad kierunkami zmian
w sferze pomocy i integracji spotecznej regionu. Jednym z czesto poruszanych zagadnien
byt swoisty paradoks — rosngca aktywnos¢ osrodkéw pomocy spotecznej w stosowaniu
nowych instrumentéw aktywizacji oraz gotowos¢ do zmian systemu, a z drugiej — utrzymu-
jaca sie liczba klientow dtugotrwale zwigzanych z pomoca spoteczng, wrecz od pomocy tej
uzaleznionych.

Chcac dotrze¢ do barier zmiany, co wydaje sie niezbedne dla zaplanowania skutecznych
oddziatywan metodycznych w systemie stuzb spotecznych, postanowiono szukac¢ wiedzy
o tym,

co stymuluje efektywnos$¢ pracy z klientem, u przedstawicieli dwéch grup: pracownikéw
socjalnych oraz samych klientéw pomocy spotecznej. Raport, ktéry Panstwu prezentujemy,
jest wiec pierwsza czescig przysztej, catosciowej diagnozy efektywnosci (a zarazem - jej
braku), ktéra ostatecznie zakoriczy sie w roku 2013 — badaniem klientéw osrodkéw pomocy
spotecznej w Wojewddztwie Zachodniopomorskim. Ponizej przedstawimy Panstwu druga
czesc¢ raportu poswigecong analizie wynikow badania. (Czesc¢ pierwsza ,, Teoria i metodologia”
znajduje sie w Biuletynie Nr 3(5)/12).
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CZESC Il

3. ANALIZA WYNIKOW BADANIA

Prezentacja wynikow badania uzyskanych z ankiet zostata oparta na przedstawio-
nym wczesniej podziale czynnikdéw determinujacych efektywnosé OPS-6w na trzy grupy.
W pierwszej kolejnosci omoéwione zostana odpowiedzi na pytania dotyczace kwestii psycho-
logicznych, nastepnie organizacyjnych, a na koricu proceduralnych (formalno — prawnych).
Catos¢ uzupetni analiza odpowiedzi na dwa pytania wykraczajace poza ramy definicyjne.

3.1 CZYNNIKI PSYCHOLOGICZNE | EFEKTYWNOSC DzIAtAN OPS

Dobre funkcjonowanie cztowieka w organizacji, w tym takze instytucji publicznej, zalezy
od szeregu czynnikéw. Za jedne z najwazniejszych uwaza sie czynniki psychologiczne. Do-
tyczy to wszystkich zespotéw ludzkich, niezaleznie od realizowanego przez organizacje celu
dziatania.

W przypadku jednak instytucji statutowo powotanych do pracy z cztowiekiem (grupa
ludzi) ten rodzaj czynnikdw nabiera szczegdlnego znaczenia. Do takich instytucji naleza
z pewnoscia osrodki pomocy spoteczne;.

Badajgc czynniki psychologiczne, wptywajace na efektywnosc¢ pracy, wzieto pod uwage
te, ktére w badaniu jakosciowym zostaty wskazane jako podstawowe:

e bezposrednig motywacje do pracy,

e satysfakcje z otrzymywanego wynagrodzenia,

e odczuwany prestiz z wykonywania zawodu pracownika socjalnego,

e umiejetnosci z zakresu kompetencji spotecznych.

3.1.1 Stosunek i motywacja do pracy

W celu zbadania bezposredniej motywacji do pracy poproszono respondentow, aby od-
powiedzieli, czy zgadzaja sie — lub nie — ze stwierdzeniami opisujgcymi ich stosunek do pracy
w osrodku pomocy spotecznej. Kazdy badany ocenit swéj stosunek do pracy, wyrazajac
zgode (lub nie) na pie¢ odrebnych stwierdzen. Ich tres¢, wraz z procentowym rozktadem
uzyskanych odpowiedzi, przedstawia wykres 1.
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3. ANALIZA WYNIKOW BADANIA

Wykres 1. Stosunek do pracy (N=318)

W Zgadzam sie M Nie zgadzam sie

Pracuje tu, bo chce

Traktuje swojg prace jako rodzaj misji

Trafitam(em) tu z przypadku, ale nie jest tak Zle, wiec
pracuje

Pracuje tu, bo nie mam innego wyjscia

Nie lubie swojej pracy, ale boje sie zmiany pracy 2

Jak wynika z analizy odpowiedzi, zdecydowana wiekszo$¢ pracownikéw (81,4%) wybra-
fa prace w osrodku w sposob swiadomy i nieprzypadkowy. Dwie trzecie badanych pracuje
w nim, poniewaz tego chce, a 34,3% traktuje prace w OPS jako rodzaj misji, co zastuguje na
szczegdlne podkreslenie, gdyz ,,poczucie misji” nalezy do najsilniejszych motywdéw podejmo-
wania aktywnosci zawodowej'. Co wazne, odpowiedzi kierownikéw i pracownikéw socjalnych
rozktadaly sie w zblizony sposdéb, réznigc sie miedzy sobg maksymalnie o 3%. Wieksza roz-
nice odnotowano tylko w przypadku jednego stwierdzenia: ,, Traktuje swoja prace jako rodzaj
misji”. Z tym twierdzeniem zgodzito sie¢ 40% kierownikow i 33,2% pracownikéw socjalnych.

Rozktad odpowiedzi na powyzsze pytanie swiadczy o podobnej i raczej pozytywnej
motywacji do pracy zaréwno wsrdd kierownikéw jak i pracownikdéw socjalnych. Warto mie¢
jednak na uwadze, ze 2,8% oséb badanych ,nie lubi swojej pracy”, a 11,9% deklaruje, ze
pracuje, ,bo nie ma innego wyjscia”. Jesli wyniki te odnies¢ do ogdtu pracownikéw socjal-
nych zatrudnionych w wojewddztwie zachodniopomorskim, znaczytoby to, ze ponad 14%,
czyli blisko 130 oséb - nie lubi swojej pracy.

3.1.2 Poziom satysfakcji z otrzymywanego wynagrodzenia

Odsetek oséb deklarujacych pozytywny stosunek do swojej pracy nalezy uznaé za
wysoki, gdy wezmiemy pod uwage rozktad odpowiedzi na pytanie dotyczace satysfakcji
pracownikéw OPS z otrzymywanego wynagrodzenia. Okazuje sie, ze zdecydowana wiek-
sz0s$¢ ogotu badanych (73,3%) jest w mniejszym lub wiekszym stopniu niezadowolona ze
swojej ptacy.

! O roli misji jako narzedziu motywaciji szukaj w: Mark Gottfredson, Andrzej kokaj, ,Misja — stare, nowe narze-
dzie motywacji”, Harvard Business Review Polska nr 84, luty 2010. (http://www.hbrp.pl/magazyn/archiwum.
php?nr=84)
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Wykres 2. Poziom satysfakcji z wynagrodzenia za prace (N=318)

Czy wynagrodzenie, jakie otrzymuje Pan/Pani za wykonywang
prace jest dla Pana/Pani satysfakcjonujace?

41,5%

31,8%

21,4%

5,3%

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie

Kwestia satysfakcji z wynagrodzenia przedstawia sie nieco inaczej, kiedy przyjrzymy sie odpo-
wiedziom badanych w podziale na dyrektoréw/kierownikéw oraz pracownikéw socjalnych z krétkim
i dtugim stazem. Okazuje sie, ze najwigkszy odsetek oséb zadowolonych ze swojego wynagrodzenia
znajduje sie wsrod kadry kierowniczej, mniejszy wsréd pracownikéw socjalnych z krotkim stazem
pracy, a najmniejszy wsrod pracownikdéw socjalnych ze stazem pracy powyzej 10 lat. Wsrdd tych
ostatnich, niezadowolonych ze swoje pensiji, jest az 76,2% osdb, co ilustruje wykres 3.

Wykres 3. Poziom satysfakcji z pracy w kontekscie otrzymywanego wynagrodzenia,
w podziale na kierownikéw i pracownikéw socjalnych z r6znym stazem (n=300)

Czy wynagrodzenie, jakie otrzymuje Pan/Pani za wykonywana prace
jest dla Pana/Pani satysfakcjonujace?
M Dyrektor/kierownik M Pr. socjalny ze stazem 1-5 lat Pr. socjalny ze stazem pow. 10 lat
42,0% 43,4%
37,3%
32,8%
29,4%
26,0% 28,0%
23,5%
202%
9,8%
4,0% . 3,5%
Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie

3.1.3 Prestiz spoteczny oraz poprawa wizerunku pracownika socjalnego i OPS

Poszczegdlne grupy spoteczne pordwnywane sg ze wzgledu na tzw. status spotfeczny.
Ma on znaczenie m.in. w okreslaniu trendéw wyboréow drég ksztatcenia dokonywanych
przez mtodych ludzi. Zawody przynoszace prestiz i okreslony status spoteczny sa oczywi-
Scie preferowane przez mtodziez. Przyktadem moga tu by¢ zawody prawnicze, medyczne,
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artystyczne, zwigzane ze sferg nauki (cho¢ te dwa ostatnie — z oczywistych wzgledéw nie sg
dostepne dla wszystkich).
W pewnym uproszczeniu, mozna wskazac¢ nastepujace czynniki sktadajace sie na status

spoteczny:
e dochdd,
e prestiz,

e posiadana wtadza,

e wyksztatcenie.

Wykonywanie zawodu, ktory cieszy sie duzym prestizem spotecznym, sprzyja z jednej
strony dobremu samopoczuciu i dowartosciowuje osobe pracujaca w takim zawodzie, z dru-
giej powoduje powstanie swoistej presji spotecznej, czyli rozpowszechnionego w srodowisku
spotecznym oczekiwania, ze osoba wykonujaca prestizowy zawdd bedzie zachowywac sie
w ,odpowiedni sposéb”. Sytuacja odwrotna, w ktérej dany zawdd nie cieszy sie wysokim
prestizem spotecznym sprawia, ze osoby go wykonujgce nie czujg sie w sensie spotecznym
zbyt dowartosciowane, ale jednoczesnie nie czuja na sobie silnej presji spotecznej. Ten
0golny mechanizm postanowiono odnies¢ do relacji pracownik socjalny — klient i zapytac
pracownikéw OPS o to, czy pracownik socjalny cieszy sie w oczach swoich klientéw wyso-
kim prestizem. Zatozono, ze oba z przedstawionych wyzej przypadkéw moga wptywac na
efektywnos¢ pracy pracownika socjalnego z klientem, przy czym uznano jednoczesnie, ze
kierunek tego wptywu jest nastepujacy: im wigkszy jest prestiz pracownika socjalnego, tym
wieksza jest jego efektywnos¢ w pracy z klientem.

Uzyskane dane wskazujg, ze podobnie jak w kwestii satysfakcji z ptacy, takze i tutaj ogét bada-
nych pracownikow OPS uwaza, ze pracownik socjalny nie cieszy sie wysokim prestizem.

Na pytanie: ,,Czy pracownicy socjalni ciesza sie wysokim prestizem w oczach swoich
klientéw?”, 28,3% badanych odpowiedziato ,zdecydowanie tak” lub ,raczej tak”, natomiast
71,7% odpowiedziato ,raczej nie” lub ,zdecydowanie nie”.

Wykres 4. Prestiz pracownikow socjalnych (N=318)

Czy pracownicy socjalni osrodka cieszg sie
wysokim prestizem w oczach swoich klientow?

40,9%

30,8%
26,7%

1,6%

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie



Czynniki warunkujace efektywnosc¢ dziatarn osrodkéw pomocy spotecznej wojewddztwa zachodniopomorskiego w opinii ich pracownikéw

Analiza odpowiedzi na to samo pytanie, przy uwzglednieniu podziatu na kadre kierowniczg
i pracownikéw socjalnych wykazata, ze o ile opinie tych drugich nie odbiegajg zbytnio od przed-
stawionych powyzej, o tyle w przypadku kadry wystgpita pewna réznica — 44,0% sposréd nich,
pytanych ,czy pracownicy socjalni ciesza sie wysokim prestizem w oczach swoich klientéw”, od-
powiedziato ,,zdecydowanie tak” lub ,raczej tak”. Pozostate 56,0% udzielito odpowiedzi ,raczej nie”
lub ,,zdecydowanie nie”. Szczegdtowy rozktad odpowiedzi przedstawia wykres 52.

Wykres 5. Prestiz pracownikéw socjalnych — w oczach kadry kierowniczej i pracowni-
kéw socjalnych (N=318))

Czy pracownicy socjalni osrodka cieszq sie
wysokim prestizem w oczach swoich klientow?

® Dyrektorzy/Kierownicy M Pracownicy socjalni

40,0% 40,0% 41,0%

16,0%

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie

Pracownikom OPS zadano réwniez dwa pytania dotyczgce ich opinii na temat spotecz-
nego wizerunku wykonywanego przez nich zawodu. Wychodzgc z opartego na potocznej
obserwacji zatozenia, ze wizerunek pracownikow pomocy spotecznej jest w spoteczenstwie
polskim daleki od ideatu, poproszono osoby badane, aby oszacowaty, o ile procent wzrosta-
by efektywnos¢ ich pracy z klientem, gdyby wizerunek ulegt znacznej poprawie, a nastepnie
wskazaty, co ich zdaniem nalezy zrobi¢, aby wizerunek éw poprawic. Strukture odpowiedzi
na pierwsze z pytan: ,O ile procent wrostaby efektywnos¢ pracy z klientem, gdyby popra-
wiono wizerunek pracownikow osrodka pomocy spotecznej?”, przedstawia wykres 6.

2 Odsetek odpowiedzi udzielonych przez pracownikéw socjalnych z krétkim i dtugim stazem byt prawie jednako-
wy i miescit sie w granicach btedu statystycznego wynoszacego 3%, dlatego w zestawieniu nie uwzgledniono
stazu pracownikéw socjalnych.
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Wykres 6. Procentowy szacunek wzrostu efektywnosci pracy socjalnej w sytuacji po-
prawy wizerunku zawodu (N=318)

35,0

9
30,0 28,6%

25,0
20,0

31,4%
18,6%
15,0 13,5%
10,0 6%
,0 -
0% 20% 40% 60% 80%

100%

Odsetek odpowiedzi

O ile % wzrostaby efektywnos¢ pracy z klientem?

Juz pobiezna analiza procentowego rozktadu uzyskanych odpowiedzi potwierdza ist-
nienie zwiazku miedzy jakoscig wizerunku pracownika pomocy spotecznej a efektywnoscia
jego pracy z klientem. Prawie dwie trzecie badanych (60,0%) uwaza, ze poprawa wizerunku
zawodu moze zwiekszy¢ efektywnosé w pracy z klientem o 40% - 60%.

Kiedy przeanalizujemy wszystkie odpowiedzi w podziale na trzy podstawowe grupy,
brane w badaniu pod uwage, okazuje sig, ze obecny ,nienajlepszy” wizerunek pracownika
pomocy spotecznej najbardziej doskwiera pracownikom socjalnym ze stazem pracy powyzej
10 lat. Wniosek taki mozna wysnu¢ z faktu, iz ponad potowa tej grupy badanych (52,5%)
uwaza, ze poprawienie wizerunku zwiekszytoby efektywnos¢ pracy z klientem az o 60% -
100%. (Dla poréwnania, takiego samego zdania jest 42,2% pracownikow ze stazem pracy od
1 do 5 lat oraz 36% dyrektorow/kierownikéw). Tak wysoki odsetek oséb wskazujacy na duze
znaczenie motywacyjne wizerunku pracownika pomocy spotecznej potwierdza powszechng
intuicje, ze kwestia ta jest istotna, a obecny wizerunek nie jest najlepszy. Jest to zjawisko
demotywujace i z pewnoscig majace wptyw na efektywnosé pracy z klientem. Zamieszczony
ponizej wykres 7. pokazuje szczegétowa strukture odpowiedzi na omawiane pytanie.

Wykres 7. Procentowy szacunek wzrostu efektywnosci pracy socjalnej w sytuacji popra-
wy wizerunku zawodu (w podziale na kierownikéw i pracownikow socjalnych) (N=318)

M Dyrektor/kierownik M Pr. socjalny ze stazem 1-5 lat Pr. socjalny ze stazem pow. 10 lat

36,3%

34,0%
283% 298%
260% 26,0% 272%
21,6%
17,2%
14,1%
11,8%!
8,6%
6,0%
4,0%
T B

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Odsetek odpowiedzi

0 ile % wzrostaby efektywnos¢ pracy z klientem?
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Zaktadajac, iz spoteczny wizerunek pracownikéw socjalnych moze pozostawiaé wiele do
zyczenia, wigczono do badania pytanie, w ktérym poproszono respondentéw, aby wskazali,
co ich zdaniem nalezatoby zrobi¢, aby poprawi¢ wizerunek pracownika socjalnego oraz
osrodka pomocy spotecznej. Szczegdtowa strukture odpowiedzi przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Sposoby poprawienia wizerunku pracownika socjalnego i OPS

C? Pani/Pana zdanifam mo?na by z.robié, aby poprawic¢ Liczl')a ' o

wizerunek pracownika socjalnego i OPS? odpowiedzi °

kampania w mediach, podawanie petnych, obiektywnych informacji 129 40,6%
nie wiem, trudno powiedzie¢ 41 12,9%
zmniejszenie biurokracji (dokonanie zmian w ustawie) 39 12,3%
poprawa warunkéw materialnych 21 6,6%
zwiekszenie liczby pracownikéw 17 5,3%
zwiekszenie uprawnien i mozliwosci dziatania 11 3,5%
jasne okreslenie podziatu obowigzkéw 11 3,5%
wieksze zrozumienie ze strony urzednikéw, docenienie pracy 10 3,1%
nic nie trzeba zmieniac 9 2,8%
podwyzszenie kwalifikacji 7 2,2%
zwigkszenie zasitkow i kryterium dochodowego dla klientow OPS 5 1,6%
inne 18 5,7%
Ogétem 318 100,0

Zdecydowanie najwiecej pracownikow uznato, ze kluczem do zmiany ich spotecznego
wizerunku sa srodki masowego przekazu. Wielu ankietowanych stwierdzito, ze w mediach
masowych brakuje informacji uswiadamiajacych, kim jest pracownik socjalny i na czym
polega jego praca - jakie dziatania moze, a jakich nie moze on podja¢. Stosunkowo czesto
podkreslano, ze media koncentrujg sie na watkach ,,sensacyjnych”, ukazujgc nieprawidto-
wosci funkcjonowania osrodkéw pomocy spotecznej, nie doceniajgc ogromu konstruktywnej
pracy wtozonej przez nie w rozwigzywanie problemow, z ktérymi borykaja sie klienci. Stad
tez tak wielu pracownikéw OPS apeluje o podawanie petnych, obiektywnych informacji na
temat ich codziennej pracy. Warto zaznaczy¢, ze konieczno$¢ zmiany polityki informacyj-
nej, dotyczacej osrodkéw pomocy spotecznej w mediach masowych, postulowato 34,0%
dyrektorow/kierownikéw i 41,8% pracownikdw socjalnych. Na drugim miejscu (nie liczac
odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”) znalazt sie postulat zmniejszenia biurokracji, wymagaja-
cy interwencji na poziomie ustawy o pomocy spotecznej. Zmiane taka postulowato 8,0%
dyrektoréw/kierownikéw i 13,1% pracownikow socjalnych. Pozostate odpowiedzi (zawarte
w tabeli 1.) uzyskaty stosunkowo nieliczny procent wskazan.
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3.1.4 Kompetencje spoteczne pracownikow i efektywnos¢é dziatan OPS

Ostatnia kwestia, bedaca przedmiotem analizy tej czesci raportu, dotyczy cech i umiejet-
nosci z zakresu kompetencji spotecznych. Wszystkich pracownikéw OPS poproszono, aby
ocenili w skali od 1 do 5, ktdre ze wskazanych im cech i umiejetnosci maja najwiekszy wptyw
na efektywne wykonywanie przez nich zadan®. Cho¢ w pytaniu postuzono sie skala ocen, to
juz sam dobdr cech i umiejetnosci wskazywat, ze wiekszos¢ ocen moze lokowac sie w gérnym
przedziale skali. Dobodr ten byt jednak zamierzony i podyktowany tym, iz Regionalny Osrodek
Polityki Spotecznej w ramach swojej aktywnosci prowadzi rowniez dziatalnos¢ szkoleniowa,
wiec zidentyfikowanie najwazniejszych cech i umiejetnosci niezbednych do efektywnej reali-
zacji zadan moze postuzy¢ za wskazowke do opracowywania tematéw kolejnych warsztatow
i szkolen. Lista branych pod uwage cech i umiejetnosci, wraz z procentowym rozktadem od-
powiedzi uzyskanych od wszystkich respondentéw, przedstawia wykres 8.

Wykres 8. Umiejetnosci i cechy wptywajace na efektywna realizacje zadan w osrod-
kach (N=318)*

Odsetek wskazan (%)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

umiejetnos¢ nawigzywania kontaktéow

umiejetnos¢ wspotpracy

umiejetnos¢ wykorzystania wiedzy w praktyce
umiejetno$¢ stuchania

umiejetno$¢ podejmowania decyzji

umiejetnosé¢ rozwigzywania konfliktéw (mediacji)
umiejetnos¢ formutowania diagnozy, wnioskéw i oceny
umiejetnos¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach
odpornos¢ na stres

tolerancja

umiej. negocjacji z podopiecznymi, przetozonymi, instytucjami

asertywnosé

pomystowosé

M 4=raczej wptywa M 5=zdecydowanie wptywa

Zgodnie z przewidywaniem, wiekszos¢ dokonanych ocen znalazta sie w goérnym prze-
dziale skali (oceny 4 i 5). Najwyzszy odsetek pracownikdw OPS uznat, iz zdecydowany wptyw
na efektywna realizacje zadan posiadajg podstawowe umiejetnosci, majace duze znaczenie
w bezposrednim kontakcie z klientem. Za najwazniejsze w tym kontekscie uznano:

* umiejetnos¢ nawigzywania kontaktow (84,0% wskazan),

e umiejetnos¢ wspotpracy (82%),

3 Petne pytanie wraz ze skalg miato nastgpujaca postac: Jak bardzo cechy i umiejetnosci, ktore Panu/Pani wy-
mienie wpfywajg na efektywnosc pracy z klientem OPS. (Prosze ocenic poszczegdine czynniki na skali od 1 do
5, gdzie 1=zdecydowanie nie wptywa, 2=raczej nie wplywa, 3=te cechy nie maja znaczenia, 4=raczej wptywa,
5=zdecydowanie wptywa).

4 Ocen od 1 do 3 nie ujeto na wykresie, poniewaz odsetek wskazarn w przypadku kazdej oceny z tego przedziatu
nie przekraczat 4,4%.
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e umiejetnos¢ wykorzystania wiedzy w praktyce (80%),

e umiejetnos¢ stuchania (80%).

Analiza odpowiedzi na to samo pytanie, w podziale na kierownikdw i pracownikow
socjalnych, pokazuje, ze pierwsze cztery kompetencje, ktére otrzymaly najwieksza liczbe
wskazan pozostaja takie same. Przygladajac sie procentowym rozktadom odpowiedzi, warto
zwrocic¢ uwage, ze praktycznie wszystkie odpowiedzi wykazujg te sama prawidtowosé — od-
setek odpowiedzi odnoszacy sie do kazdej cechy lub umiejetnosci jest kazdorazowo wiekszy
w przypadku pracownikéw socjalnych niz dyrektorow/kierownikéw. Oznacza to najogdiniej,
ze pracownicy socjalni przypisuja wymienionym cechom i umiejetnosciom wiekszy wptyw na
efektywnosc¢ swej pracy niz dyrektorzy i kierownicy OPS. W niektérych przypadkach réznica
ta siega nawet 24 punktéw procentowych, jak dzieje sie to w przypadku ,toleranc;ji”.

Wykres 9. Umiejetnosci i cechy posiadajace najwiekszy wptyw na efektywna realizacje
zadan w OPS wedlug dyrektorow/kierownikéw i pracownikéw socjalnych (N=318)

Procent wskazan (%)
% 20% 40% 60% 80% 100%

umiejetnos¢ nawigzywania kontaktow
umiejetnos¢ wspdtpracy

umiejetnos¢ stuchania

umiejetnos¢ wykorzystania wiedzy w praktyce
umiejetnos¢ podejmowania decyzji

umiejetnos¢ formutowania diagnozy, wnioskéw i oceny

umiejetnos¢ rozwigzywania konfliktow (mediacji)

umiejetnosc¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach

tolerancja

odpornos¢ na stres

umiej. negocjacji z podopiecznymi, przetozonymi, instytucjami
asertywnos¢

pomystowos¢

m Dyrektorzy/Kierownicy M Pracownicy socjalni

Roéznice miedzy odsetkiem odpowiedzi pracownikéw socjalnych z krétkim i dtugim sta-
zem pracy byty dla omawianego pytania bardzo niewielkie i tylko w dwéch przypadkach
przekroczyty 5 punktow procentowych. Pierwszy z nich dotyczy ,,umiejetnosci podejmowa-
nia decyzji”, ktora posiada istotny wptyw na efektywnosc¢ pracy wedtug 78,4% pracownikow
z krotkim oraz 72,4% pracownikéw z dtugim stazem pracy. Drugi przypadek dotyczy ,,po-
mystowosci”. Jej silny wptyw na efektywnos¢ pracy uznaje 51,0% pracownikéw z krétkim
i 57,6% pracownikéw z dtugim stazem pracy, co oznacza, ze przypisuje sie jej wieksze
znaczenie wraz z nabywaniem wiekszego doswiadczenia zawodowego. Mozna uznac to za
zjawisko pozytywne, sugerujace, ze nieszablonowe podejscie w poszukiwaniu rozwigzan
problemdéw jest obecne i potrzebne w sferze pomocy spotecznej. Pokazuje tez, ze mimo
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doswiadczenia, pracownicy nie popadajg w rutyne, lecz gotowi sa na szukanie nowych
rozwigzan i instrumentéw pomocy.

3.2 CZYNNIKI ORGANIZACYJNE

Prowadzenie zinstytucjonalizowanej dziatalnosci, czy nawet zwyktej wspoétpracy mie-
dzyludzkiej, wymaga sprawnej organizacji. Bez niej dziatalnos¢ ta narazona jest na niska
efektywnos¢, a w skrajnych przypadkach prowadzi do paralizu dziatania instytucji®. Ze
wzgledu na ograniczony charakter przeprowadzonych badan, skupiono sie tylko na kilku
podstawowych wymiarach dziatania osrodkéw pomocy spotecznej. Wzieto w nich pod uwa-
ge takie czynniki jak:

e warunki lokalowe i sprzet biurowy,

* relacje miedzy pracownikami,

e przeptyw informaciji,

e liczbe klientéw przypadajacych na jednego pracownika socjalnego,

e wspotprace OPS z innymi organizacjami i instytucjami.

Nalezy od razu zaznaczy¢, ze w przypadku pytan, w ktérych postuzono sie skala ocen,
przyjeto zatozenie, ze im wyzej oceniany jest dany aspekt funkcjonowania organizacji, tym
lepiej wptywa on na efektywnos¢ realizacji zadan. Zaleznos¢ ta dziata oczywiscie w druga
strone — im nizsza jest ocena jakiegos$ aspektu organizacyjnego, tym bardziej przyczynia sie
on do obnizenia efektywnosci dziatania pracownikéw i catego osrodka.

3.2.1 Warunki lokalowe i sprzet biurowy

Kazda zbiurokratyzowana dziatalnos¢, by byta efektywna, wymaga odpowiednich warun-
kéw do pracy. Podstawowym wymogiem materialnym sa w tym wzgledzie warunki lokalowe
oraz liczba i jakos$¢ sprzetu biurowego. Trudno sobie wyobrazi¢ efektywng prace w skrajnie
ztych warunkach lokalowych oraz przy brakach badz niskiej jakosci podstawowego sprzetu,
dlatego jedno z pytan skierowanych do pracownikéw OPS dotyczyto wtasnie tego aspektu
pracy. Poproszono ankietowanych, aby ocenili warunki lokalowe oraz liczbe i jakos¢ po-
siadanego sprzetu biurowego. Zamieszczony ponizej wykres 10. przedstawia procentowy
rozktad odpowiedzi na to pytanie w odniesieniu do wszystkich trzech wymienionych wyzej
aspektéw pracy.

5 Szerzej na ten temat w: James A.F. Stoner, R. Edward Freeman, Daniel R. Gilbert, Jr: ,Kierowanie” Wyd. PWE,
Warszawa 2001.
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Wykres 10. Ocena warunkow lokalowych i sprzetu biurowego (N=318)

Jak ocenia Pani(Pan) w miejscu pracy: warunki lokalowe /
jako$¢ sprzetu biurowego / ilosé sprzetu biurowego?
m warunki lokalowe B jakosé¢ sprzetu biurowego M ilos¢ sprzetu biurowego
37,1% 381%
23,6%
21,1% o7
18,6%.
17,0%
1 ’KO
11,6% 13,2%
9 59 Z i
Zdecydowanie 6% iz Klcg b::Zj(:jv;:::
bardzo zle - ,8% 2,5% — obecny stan
wszystko w tym nie wyrr:/aga
aspekcie
naTeiy —. . ’ ' . dodatkowych
L usprawnien.
poprawic 1 \ 2 | 3 [ 4 | 5 | 6

Uzyskane wyniki wskazujg, ze ilos¢ i jakos¢ sprzetu biurowego nie powinna stanowic
przeszkody w efektywnym wykonywaniu zadan przez pracownikéw OPS. Ponad trzy czwar-
te z nich oceniajgc posiadany sprzet wskazuje oceny mieszczace sie w przedziale od 4 do 6,
a $rednia wszystkich ocen dotyczacych ilosci i jakosci wynosi odpowiednio: 4,5 i 4,4. Nieco
gorzej wypada ocena warunkéw lokalowych. Chociaz takze w tym przypadku, prawie dwie
trzecie badanych ulokowato swoje oceny w przedziale od 4 do 6, to jednak 18,5% z nich
ocenito warunki lokalowe Zle i bardzo Zle (oceny 1 i 2), a ogdlna srednia ocena warunkow
lokalowych wyniosta 3,9.

Analiza wynikéw w podziale na kierownikdéw i pracownikéw socjalnych nie przynosi
wiekszych zréznicowan. Mozna jednak zauwazycé, ze $rednia ocena warunkéw lokalowych
wypada nieco lepiej w przypadku pracownikdow socjalnych niz dyrektoréw/kierownikdw.
Ci ostatni natomiast troche lepiej oceniaja wyposazenie w sprzet biurowy. Oceny $rednie
wszystkich trzech badanych aspektow pracy przedstawia tabela 2.

Tabela 2. Srednie oceny warunkéw lokalowych i sprzetu biurowego (wg dyrektoréw/
kierownikow i pracownikéw socjalnych)

Dyrektorzy/ Pracownicy socjalni Pracownicy socjalni
Oceniany aspekt Kierownicy z krétkim stazem pracy | z diugim stazem pracy
Srednia ocena
warunki lokalowe 3,8 4,0 4,0
ilos¢ sprzetu biurowego 4,7 4.4 4.4
jakos¢ sprzetu biurowego 4,5 4,5 4,2
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Jakkolwiek by nie interpretowac tych niewielkich zréznicowan, mozna powiedzie¢, ze ogdina
ocena wszystkich trzech aspektéw wypada pozytywnie i jak juz wspomniano, nie powinny one
negatywnie wptywac na efektywnos¢ dziatari osrodkéw pomocy spotecznej w pracy z klientem.

3.2.2 Relacje ze wspoétpracownikami

Kolejny czynnik, brany w badaniu pod uwage, dotyczyt ogdlnie pojetych relacji miedzy
pracownikami osrodka. Wszystkich ankietowanych poproszono, aby dokonali ogdinej oceny
swoich relacji ze wspoétpracownikami, a nastepnie — wptywu tych relacji na efektywnos¢ pracy
z klientem. Odpowiedzi wskazuja, ze zdecydowana wiekszos¢ zaréwno kadry zarzadzajacej
jak i pracownikow socjalnych uznaje swoje stosunki ze wspoétpracownikami za bardzo dobre
- 88,1% pracownikéw socjalnych oraz 74,0% dyrektoréw/kierownikdéw ocenita je na 5 i 6,
a Srednia ocen wyniosta odpowiednio 5,3 i 4,9. Warto tez zwrdci¢ uwage na prawie catkowity
brak ocen w przedziale 1 - 3. Szczegdétowo ilustruje to wykres 11.

Wykres 11. Ocena relacji ze wspotpracownikami (N=318)*

Jak ocenia Pani/Pan swoje relacje ze wspétpracownikami?

m Dyrektorzy/Kierownicy (50) Pracownicy socjalni (268)

54,0%

aBR 43,3%

24,0%
20,0%

Zdecydowanie
bardzo zle —
wszystko w
tym aspekcie
nalezy
poprawic.

0% 0%

0%

4

4% 2%
— _—

1

—o

10,8%
7%
@ @

O—b

1

[

2]

3

\

4 [ s ]

6

Zdecydowanie
bardzo dobrze
—obecny stan
nie wymaga
dodatkowych
usprawnien.

* Zamieszczone na wykresie liczby (50) i (268) oznaczajg odpowiednio - liczbe badanych
dyrektorow/kierownikow i pracownikéw socjalnych.

W podobny sposéb przedstawia sie rozktad odpowiedzi w pytaniu dotyczacym wptywu
relacji ze wspétpracownikami na efektywnos¢ pracy z klientem®. Zdecydowana wiekszosé pra-
cownikéw OPS uznata, ze relacje te silnie wptywajg na efektywnos¢ ich pracy z klientem. Tak jak
w pytaniu poprzednim, wiekszos¢ pracownikéw socjalnych (80,2%) i dyrektorow/kierownikdw
(68%) ocenita ten wptyw na 5 i 6, a Srednia ocen wyniosta odpowiednio 5,1 i 4,5. Najprawdo-
podobniej wysoka ocena analizowanego wptywu wynika z faktu, iz sprawna obstuga klienta
wymaga wspotpracy wiekszej liczby pracownikéw i od jakosci tej wspdtpracy zalezy w duzym

6 Chociaz na co dzierh w bezpos$rednim kontakcie z klientami pozostaja przede wszystkim pracownicy socjalni,
to jednak zdarza sie tez, ze w bezposredni kontakt z klientem wchodza dyrektorzy/kierownicy OPS. Dlatego
pytanie o wptyw relacji ze wsptpracownikami na efektywnosc pracy z klientem skierowano takze do nich.
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stopniu efektywnos¢ obstugi klientéw. Procentowy rozktad wszystkich ocen dotyczacych wpty-
wu relacji ze wspédtpracownikami na efektywnosc¢ pracy z klientem przedstawia wykres 12.

Wykres 12. Ocena wplywu relacji ze wspétpracownikami na efektywnos¢ pracy z klien-
tem (N=318)

W jakim stopniu relacje ze wspétpracownikami
wptywaja na efektywnosé Pana/Pani pracy z klientem?

m Dyrektorzy/Kierownicy (50) = Pracownicy socjalni (268)

52,0%

42,5%
37,7%

16,02 16,0% -
. 11,6% Gtownie ten

Ten czynnik 8,0% caynnik

nie wptywa na 4,0% 3,4% |

1,0%
- 2,2% 0 2,6% odpowiada
efektywnosci || ||

pracy z —— za efektywnos¢
Klientem. —@ @ @ @, > @—> rracyz
Klientem.
1 [ 2 [ 3 [ & [ s [ 6

Wszystkich badanych pracownikéw OPS poproszono o ocene ich relacji ze wspotpracow-
nikami z uwzglednieniem ich podziatu na podwtadnych i przetozonych. Podziat ten nie zawsze
pokrywa sie jednak z prostym podziatem na dyrektoréw/kierownikow i pracownikéw socjalnych,
bowiem struktura wielu osrodkéw pomocy spotecznej okazuje sie bardziej ztozona.

Nie wchodzac w szczegdtowe rozwigzania mozna stwierdzi¢, iz 45,3% badanych
pracownikéw OPS deklaruje, ze posiada nie tylko podwtadnych, ale takze przetozonych.
Co ciekawe, status taki deklaruje réwniez ponad potowa (52%) badanych kierownikéw, co
potwierdza ztozonosé struktur organizacyjnych osrodkéw pomocy spotecznej. Charaktery-
styka tej ztozonosci wykracza jednak poza ramy raportu, dlatego nie bedzie przedmiotem
oddzielnej analizy. Opracowanie zawiera jedynie wskazanie ogdlnej charakterystyki oséb
badanych ze wzgledu na liczbe posiadanych przez nich podwtadnych i przetozonych, co
przedstawiono na wykresie 13.

Wykres 13. Odsetek badanych pozostajacych w relacjach:

Mz podwtadnymi i przetozonymi M tylko z podwtadnymi m tylko z przetozonymi
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Analiza danych wskazuje, ze ocena przeftozonych wypada pozytywnie niezaleznie od tego,
czy oceny tej dokonujg dyrektorzy/kierownicy czy tez pracownicy socjalni. Srednia ocen dokona-
nych przez tych pierwszych wynosi 4,9 a drugich 5,0, wykazujac tym samym bardzo niewielkg
roznice. Wigkszos¢ wskazywanych ocen kazdorazowo miesci sie w przedziale od 4 do 6, a ich
procentowy rozkiad zasadniczo nie odbiega od ogdlnego zestawienia z wykresu 11, na ktérym nie
dzielono pracownikéw OPS na podwtadnych i przetozonych. Zamieszczony ponizej wykres 14.
przedstawia oceny relacji z przetozonymi, z uwzglednieniem opisywanego podziatu.

Wykres 14. Ocena relacji z przetozonymi wg dyrektoréw/kierownikow i pracownikéw
socjalnych

Jak ocenia Pani/Pan swoje relacje z przetozonymi?
m Dyrektorzy/Kierownicy (33) Pracownicy socjalni (268)
51,5%
35,1% 37,3%
27,3%
20,1% 21,2%
Zdecydowanie 6,0% lZ)de:ydt;wzme
bardzo Zle — 0% 0,7% 0% 0,7% 0% ardzo dobrze
wszystko w —obecny stan
tym aspekcie nie wymaga
nalezy —@ L 4 @ @ > @—> dodatkowych
. usprawnien.
poprawic. 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 7 ‘ 5 ‘ g

Bardzo podobnie wyglada sytuacja w sferze oceny relacji z podwtadnymi. Takze i tutaj, nie-
zaleznie od tego, czy oceny dokonywali dyrektorzy/kierownicy czy pracownicy socjalni, ich opinie
na temat podwtadnych sa pozytywne. Srednia ocen wystawionych przez pierwsza grupe wynosi
5,1, a przez druga - 5,0, przy czym zdecydowana wiekszo$¢ wszystkich ocen miesci sie w prze-
dziale od 4 do 6. Petny procentowy rozktad ocen relacji z podwtadnymi przedstawia wykres 15.

Wykres 15. Ocena relacji z podwiadnymi wg dyrektoréw/kierownikow i pracownikéw
socjalnych

Jak ocenia Pani/Pan swoje relacje z podwtadnymi?

m Dyrektorzy/Kierownicy (50) Pracownicy socjalni (122)

50,0%
47,5%

28,7%
28,0%

20,5%
18,0%.
Zdecydowanie Zdecydowanie
bardzo zle — 0% 0,8% 2,0%0,8% 2,0%1,6% bardzo dobrze
— — —obecny stan

wszystko w R
tym aspekcie nie wymaga
v dodatkowych

nalezy . . L
usprawnien.

poprawic. 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6
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Niezaleznie od tego, ze wiekszos¢ ocen relacji z przetozonymi i podwtadnymi byta po-
zytywna, daje sie tu takze zauwazy¢ pewna prawidtowos¢: niezaleznie od tego, czy oceny
dokonywali dyrektorzy/kierownicy czy tez pracownicy socjalni, zawsze nieco lepiej oceniali
oni swoje relacje z podwtadnymi niz z przetozonymi, co samo w sobie stanowi ciekawy
przyczynek do studidw nad swoista logika funkcjonowania relacji wtadzy...

Analize wptywu relacji z przetozonymi i z podwtadnymi na efektywnos¢ pracy z klientem
przeprowadzono juz tylko w odniesieniu do pracownikdéw socjalnych. Pokazuje ona, ze zaréwno
w przypadku relacji stuzbowych z podwtadnymi jak i przetozonymi, uznajg oni ten wptyw za bar-
dzo znaczacy, a procentowe rozktady odpowiedzi w obu analizowanych relacjach sa do siebie
bardzo podobne. Oznacza to, ze pracownicy socjalni uwazaja relacje stuzbowe z przetozonymi
i z podwtadnymi za posiadajace jednakowo istotny wptyw na efektywnosé ich pracy. Obrazujg
to wyraznie rozktady procentowe ocen przedstawione na wykresie 16.

Wykres 16. Wptyw relacji z przetozonymi i podwtadnymi na efektywnos¢ pracy z klientem
(wg pracownikéw socjalnych)

W jakim stopniu na efektywnos¢ pracy z klientem
wptywaja:

M relacje z przetozonymi (268) relacje z podwtadnymi (122)

41,0%

36.39% 39.0%37,79

17,8%
"15,6%

. Gtéwnie ten
Ten czynnik )
czynnik

nie wptywa na 5:4% 3,3%

efektywnosci 1,2% 1,6% 0,49 0,8% - odpowiada
pracy za efektywnos¢
z Klientem. —@ @ @, > 'S, O— pra.cy
‘ z Klientem.
O I T I T T S I T

3.2.3 Przeptyw informaciji

Przeptyw informaciji jest jednym z podstawowych aspektéw funkcjonowania kazdej orga-
nizacji. Od poprawnego krgzenia informacji zalezy sprawne wykonywanie niemal wszystkich
zadan. Znaczenie przeptywu informaciji jest na tyle wazne, ze system komunikacji w firmie
czesto okresla sie mianem jej ,krwioobiegu”. Z tego powodu, przyjeto w badaniu zatozenie,
ze niska ocena tego aspektu funkcjonowania organizaciji, z bardzo duzym prawdopodobien-
stwem oznaczaé bedzie nizszg efektywnos¢ organizacyjnych dziatan osrodka i odwrotnie
— jego wysoka ocena oznaczac bedzie wyzszg efektywnosc.

Wszystkich ankietowanych poproszono o ocene przeptywu informacji w trzech uktadach
odniesienia:

1. miedzy przetozonymi i podwtadnymi (komunikacja pionowa),

2. migdzy osobami na rownorzednych stanowiskach (komunikacja pozioma),
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3. miedzy pracownikami OPS i ich klientami.

Cho¢ przeptyw informacji w ostatnim przypadku wykracza poza strukture organizacyjna
osrodka, to jednak, z oczywistych wzgleddw zostat ujety, poniewaz dziatalnos¢ OPS w duzej
mierze opiera sie na rzetelnej diagnozie sytuacji klientow, a tej nie uzyska sie bez sprawnego
przeptywu informacji miedzy obiema stronami.

Tres¢ pytania dotyczacego komunikacji pionowej oraz procentowy rozktad odpowiedzi
uzyskanych od dyrektoréw/kierownikéw i pracownikéw socjalnych przedstawia wykres 17.

Wykres 17. Ocena komunikacji pionowej (wg dyrektoréw/kierownikéw i pracownikéw
socjalnych)

Jak ocenia Pani/Pan przeptyw informacji migedzy
przetozonymi i podwtadnymi?
m Dyrektorzy/Kierownicy (50) Pracownicy socjalni (268)
44,0%

34,0% 354%

27,6% 26,1%
20,0%

. Zdecydowanie
Zdecydowanie 82% bardzo dobrze
bardzo zle — 0% 0% 0% 2,6% 2,0% —obecny stan
wszystko w tym o ! f—

aspekcie nie wymaga
—@ @

dodatkowych
poprawic. 1 l 2 ‘ 3 ‘ 2 ‘ 5 ‘ 5

nalezy o
usprawnien.

Z wykresu wynika, ze wigkszos$¢ osob badanych ocenia komunikacje pionowa dobrze
i bardzo dobrze. Wiekszos¢ ocen lokuje sie w przedziale od 4 do 6, a $rednia wszystkich
ocen dokonanych przez dyrektorow/kierownikéw wynosi 4,8, zas przez pracownikéw so-
cjalnych — 4,7%. Warto zauwazyc, ze na oceny mieszczgce sie w przedziale 4 - 6 wskazali
prawie wszyscy dyrektorzy/kierownicy (98,0%) i tylko nieco mniejszy odsetek pracownikéw
socjalnych (89,1%).

Z kolei poréwnanie srednich ocen dokonanych przez pracownikéw socjalnych z krétkim
i dtugim stazem pokazuije, ze ci pierwsi czesciej wskazujg na wyzsze oceny niz ich kolezanki
i koledzy z dtuzszym stazem pracy — $rednia ocen w pierwszym przypadku wynosi 4,85
a w drugim — 4,67.

Pozytywnie przedstawiajg sie rowniez oceny ,komunikacji poziomej” przedstawione na
wykresie 18.
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Wykres 18. Ocena komunikacji poziomej (wg dyrektoréw/kierownikéw i pracownikéow
socjalnych)

Jak ocenia Pani/Pan przeptyw informacji migdzy osobami
na tych samych stanowiskach?
M Dyrektorzy/Kierownicy (50) Pracownicy socjalni (268)
52,0%
38,8% 40,3%

24,0% 22,0%
Zdecydowanie 168% Zdecydowanie
bardzo 7l bardzo dobrze

ardzo zie —

o 2,0%3,0% — ob N
wszystko w tym 0% A% 0% 7% i .o ecny stan
aspekcie nie wymaga
nalezy -@ @ @ @ @ @—> dodatkowych

i¢ usprawnien.
poprawic. 1 ‘ ) ‘ 3 ‘ n ‘ : ‘ 6

Podobnie jak w przypadku komunikacji pionowej, takze i tutaj zdecydowana wiekszos¢
ocen miesci sie w przedziale 4 — 6. Identycznie jak poprzednio, lokuje je w tym przedziale
98,0% dyrektorow/kierownikéw, ale juz nieco wiecej niz wczesniej - pracownikéw socjalnych
(95,9%). Kiedy wezmiemy pod uwage przecietng ocene komunikacji poziomej, okazuje sie,
ze jest ona wyzsza zardwno w przypadku kadry kierowniczej (Srednia 4,9) jak i pracownikow
socjalnych (5,2). Zréznicowanie $rednich ocen wsrod pracownikow socjalnych przedstawia
sie podobnie jak w przypadku komunikacji pionowej — wsrdd pracownikow z krotkim stazem
wynosi 5,3 a wsrdod pracownikéw z diugim stazem - 5,0.

Stosunkowo najgorzej wypadty oceny przeptywu informacji miedzy pracownikami osrod-
kéw pomocy spotecznej i jego klientami. Procentowy rozktad tych ocen przedstawia wykres 19.

Wykres 19. Ocena komunikacji miedzy pracownikami OPS i klientami (wg dyrektoréw/
kierownikow i pracownikéw socjalnych)

Jak ocenia Pani/Pan przeptyw informacji migdzy
pracownikami OPS i klientami?
m Dyrektorzy/Kierownicy (50) Pracownicy socjalni (268)
50,0%
46,0%
41,0%
33,2%

Zdecydowanie 12,7% 11,9% Zdecydowanie
bardzo 7le - bardzo dobrze
wszystko w tym 0% 0% 0% 11% 2,0% 2,0% — obecny stan
aspekcie f— — nie wymaga
nalezy @ @ @, > 0, @—> cdodatkowych

ic usprawnien.
poprawic. 1 ‘ 7 ‘ 3 ‘ 1 ‘ 5 ‘ c

Mimo ze i w tym przypadku wiekszos$¢ ocen znalazta sie w przedziale 4 - 6, to jednak tym
razem najczesciej wystawiang notg byta - 4. Relatywnie nizsza ocene przeptywu informacji

20



3. ANALIZA WYNIKOW BADANIA

miedzy pracownikami OPS i jego klientami odzwierciedla takze $rednia wszystkich ocen
wydanych przez dyrektorow/kierownikow i pracownikéw socjalnych, ktorzy ocenili ten ro-
dzaj komunikacji odpowiednio na 4,5 i 4,4. Ocena s$rednia dokonana przez pracownikéw
z krotkim i dtugim stazem, tym razem byta identyczna. W analizie uzyskanych danych zwraca
uwage fakt, ze tylko 2,0% dyrektorow/kierownikow (i prawie 12% pracownikéw socjalnych)
wystawito oceng 6, co stanowi najnizszy odsetek badanych wskazujgcych na te ocene w ob-
szarze analizy przeptywu informaciji.

W opinii respondentow, ten kanat komunikacyjny, w poréwnaniu do innych, branych
w badaniu pod uwage, jest najmniej drozny.

3.2.4 Liczba klientow OPS

Kolejny aspekt badania to liczba klientéw przypadajgca na jednego pracownika so-
cjalnego. Efektywnos¢ pracy z klientem uwarunkowana jest bowiem czasem jaki mozna
przeznaczy¢ na kontakt z dang rodzing czy osoba. Zbyt duza liczba klientow w diuzszej
perspektywie moze prowadzi¢ do chronicznego zmeczenia, a w konsekwencji — wypale-
nia zawodowego pracownikéw. Warto w tym miejscu nadmienic¢, ze w artykule 110 ust.11
ustawy z dnia 12 marca 2004 r. o pomocy spotecznej (j.t.: Dz. U. z 2009 r. Nr 175, poz.
1362 z pozn. zm.) ustala sig, aby liczba srodowisk przypadajacych na jednego pracownika
socjalnego nie przekraczata cyt.: ,,50 rodzin i oséb samotnie gospodarujacych™.

Do okreslenia rzeczywistej liczby klientéw przypadajacych na jednego pracownika so-
cjalnego w OPS skorzystano z danych sprawozdawczych, ktérymi dysponuje Ministerstwo
Pracy i Polityki Spotecznej®, natomiast w celu okreslenia optymalnej liczby klientow, jaka
powinna przypadac na jednego pracownika socjalnego, odwotano sie do opinii bezposred-
nio zainteresowanych, czyli pracownikéw. W zdecydowanej wiekszosci osrodkéw (59,6%)
na jednego pracownika socjalnego przypada od 51 do 100 klientéw, a jednoczesnie trzy
czwarte ogotu badanych uwaza, ze optymalna liczba klientéw nie powinna przekracza¢ 50,
co zgodne jest z zaleceniami art. 110 wymienionej ustawy. Na zamieszczonym nizej wykre-
sie 20. przedstawiono odsetek OPS-6w wraz z liczbg klientéw przypadajgcych na jednego
pracownika, a na wykresie 21. — optymalng liczbe klientéw, jaka — zdaniem ankietowanych
— powinna przypadac na jednego pracownika socjalnego.

7 Art.110 ust.11 w petnym brzmieniu nadanym ustawa z dnia 18 marca 2011 r. o zmianie ustawy o pomocy
spotecznej oraz ustawy o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze $rodkéw publicznych (Dz.U. Nr
81, poz 440) przedstawia sie nastepujaco:,,11.08rodek pomocy spotecznej zatrudnia pracownikéw socjalnych
proporcjonalnie do liczby ludnos$ci gminy w stosunku jeden pracownik socjalny zatrudniony w petnym wymia-
rze czasu pracy na 2 000 mieszkancow lub proporcjonalnie do liczby rodzin i oséb samotnie gospodarujacych,
objetych praca socjalng w stosunku jeden pracownik socjalny zatrudniony w petnym wymiarze czasu pracy na
nie wiecej niz 50 rodzin i oséb samotnie gospodarujacych.” - wejdzie w zycie z dniem 01.01.2015r.

8 Jest to jedyny przypadek, kiedy odwotano sie w badaniu do danych ,.zewnetrznych”.
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Wykres 20. Odsetek OPS-6w, w kté- Wykres 21. Optymalna liczba klientow
rych liczba klientéow przypadajacych na przypadajacych na jednego pracowni-
jednego pracownika socjalnego w OPS ka socjalnego (wg dyrektoréw/kierow-
wynosi: nikéw socjalnych)
® do50 m51-100 m 101-150 m 151-200 ® pow. 200 ® do 50 H 51-100 M 101-150
4,4% 2,6% 8,8% 3,1%

L s

3.2.5 Wspotpraca OPS z innymi instytucjami

Ostatnia kwestia poddana ocenie, z katalogu czynnikdw organizacyjnych, to wspotpraca
osrodkéw pomocy spotecznej z innymi instytucjami. Nie kazda instytucja jest dla osrodka
pomocy spotecznej jednakowo wazna. Bez przesadzania, ktére instytucje posiadaja jakie
znaczenie, poddano ocenie wspotprace z 17 podmiotami i podobnie jak poprzednio, popro-
szono badanych, aby ocenili te wspétprace wedtug zaproponowanej skali. Tres¢ pytania,
wraz z procentowym rozktadem uzyskanych odpowiedzi, przedstawia wykres 22.

Wykres 22. Wspétpraca OPS z innymi instytucjami i organizacjami (N=318)

Jak ocenia Pani/Pan obecng wspoétprace z/ze... (prosze oceni¢ kazda z instytucji na skali od 1 do 5,
gdzie 1 oznacza bardzo zia wspélprace, 2—zia wspolprace, 3—Srednia (ani zfg ani dobra), 4—dobra
wspoélprace, 5 — bardzo dobra wspétprace)

Urzad Wojewddzki

Urzad Miasta/Urzad Gminy [P
Kurator

Powiatowy Urzad Pracy
Wojewddzki Urzad Pracy
Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie
Policja

NGO

Sad

KRUS

Stuzba zdrowia

Urzad Skarbowy
Prokuratura

ZUs

M Zle lub bardzo zle m $rednio (ani dobrze ani zle) m dobrze lub bardzo dobrze
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Analiza wynikow wskazuje, ze wiekszos¢ pracownikdw OPS uwaza wspotprace ze
wszystkimi analizowanymi instytucjami za dobrg lub bardzo dobrg. Nawet w przypadku
ZUS-u, ktory uzyskat najnizsza liczbe ocen dobrych i bardzo dobrych, odsetek oséb dokonu-
jacych takich ocen wynosit 60,4% (sposréd badanych oceniajacych wspotprace z ZUS-em).
Nalezy w tym miejscu powiedzie¢, ze liczba osdb oceniajgcych poszczegdine instytucje byta
zroznicowana — od 168 w przypadku Wojewddzkiego Urzedu Pracy do 316 w przypadku
wspotpracy z policja. Réznice te wynikaja z faktu, iz osoby badane mogty odpowiedzieé na
opisywane pytanie na trzy sposoby:

a) mogty oceni¢ wspotprace z dang instytucja,

b) wybra¢ odpowiedz ,nie wspotpracuje”,

c) wybra¢ odpowiedz ,nie wiem jak oceni¢, zajmuje sie tym inny dziat”.

Mniejsza liczba osdb oceniajgcych dang instytucje oznacza automatycznie, ze czesc
z nich wybrata odpowiedz ,b” lub ,c”®.

Najwiekszy odsetek ankietowanych dobrze lub bardzo dobrze ocenia wspotprace ze
szkotami i przedszkolami, co wydaje sie szczegdlnie istotne, poniewaz w przypadku tych
instytucji rolg pracownikéw socjalnych jak rowniez pedagogéw szkolnych i wychowawcéw
przedszkolnych jest podejmowanie dziatan dla dobra naszych dzieci. W przypadku tych
instytuciji pozytywnie ocenito wspétprace ponad 90%. Malejacy stopniowo odsetek ocen
dobrych i bardzo dobrych w odniesieniu do kolejnych instytucji z wykresu 22. jest na tyle
wysoki, ze nalezy go potraktowac raczej jako wskazéwke do podjecia dziatari majagcych na
celu doszlifowanie pewnych aspektéw wspdtpracy niz jej radykalng poprawe.

W zamieszczonej nizej zbiorczej tabeli nr 3 przedstawiono strukture odpowiedzi na anali-
zowane pytanie w podziale na dyrektoréw/kierownikdw i pracownikéw socjalnych. Uzyskane
dane wskazujg na wystepowanie pewnego (aczkolwiek niewielkiego) zréznicowania ocen
dotyczacych poszczegdlnych instytuciji, co pokazano zaréwno w ujeciu procentowym, jak
i ze wzgledu na Srednie oceny wspotpracy z poszczegdlinymi instytucjami. W zwiazku z tym,
ze w pierwszym przypadku zréznicowanie odpowiedzi tylko dwukrotnie przekroczyto 10
punktéw procentowych, zostato ono dopetnione ocenami $rednimi, ktére pokazaty réznice
tam, gdzie nie wykazywato ich wyraznie ujecie procentowe. W obu przypadkach wieksze
réznice oznaczono w tabeli kolorem niebieskim (gdy réznice te wynosity ponad 10 punktéw
procentowych i/lub srednia ocen byta wieksza niz 0,3).

N Nominalne liczby oséb oceniajacych poszczegdline instytucje zawarte sa w tabeli nr 3.
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Tabela 3. Wspoétpraca OPS z innymi instytucjami i organizacjami (wg dyrektorow/kie-
rownikow i pracownikéw socjalnych) (N=318)*

Jak nia Pani/Pan obecn Stanowisko| zle lub |Srednio (ani| dobrze lub | Srednia Liczba
a ocew:;’é:) rlac:z-o ecna + (liczba bardzo | dobrze ani| bardzo ocena |odpowiedzi
’ odpowiedzi) Zle** zle)** dobrze** |wspétpracy| (ogétem)
D/K (41) 2,4% 0,0% 97,6% 4,7
Przedszkola 282
P.S (241) 3,7% 7,5% 88,8% 4,6
0, 0, 0,
Urzad Wojewédzki D/K (50) 0,0% 4,0% 96,0% 4,5 210
P.S (160) 4,4% 13,8% 81,9% 5,1
D/K (49) 2,0% 4.1% 93,9% 44
ROPS 256
P.S (207) 2,4% 10,1% 87,4% 4,8
0, 0, 0,
Urzad Miasta/Urzad Gminy K 66 Doy S SRS sl 304
P.S (259) 2,3% 15,1% 82,6% 4.4
D/K (50) 2,0% 8,0% 90,0% 4,4
Szko 313
W P.S (263) 1,5% 7,6% 90,9% 4.4
0, [0) 0,
Powiatowy Urzad Pracy IS B Si0% 202 S5/ i 313
P.S (263) 3,0% 17,5% 79,5% 4,2
0, 0, 0,
Wojewddzki Urzad Pracy D/K(34) 0,0% 14,7% 85.3% 4.8 168
P.S (134) 5,2% 15,7% 79,1% 52
D/K (49) 4,1% 12,2% 83,7% 4,2
PCPR 305
P.S (256) 5,1% 19,1% 75,8% 42
Policia D/K (50) 4,0% 18,0% 78,0% 41 316
P.S (266) 6,0% 18,4% 75,6% 41
Kurator D/K (50) 2,0% 22,0% 76,0% 41 314
P.S (264) 5,3% 12,9% 81,8% 42
NGO D/K (28) 3,6% 25,0% 71,4% 49 005
P.S (197) 6,1% 19,8% 741% 4,6
Sad D/K (50) 2,0% 28,0% 70,0% 3,8 312
P.S (262) 5,3% 25,6% 69,1% 4,0
0, 0, 0,
Urzad Skarbowy D/K (43) 4,7% 25,6% 69,8% 42 206
P.S (183) 10,4% 23,5% 66,1% 4,6
KRUS D/K (40) 0,0% 32,5% 67,5% 4,3 240
P.S (200) 8,5% 22,5% 69,0% 45
0, 0, 0,
Prokuratura D/K (48) 8,3% 271% 64,6% 3,8 81
P.S (233) 9,9% 24,5% 65,7% 41
0, 0, (o)
Stuzba zdrowia D/K (49) 6,1% 32,7% 61,2% 3,8 311
P.S (262) 8,4% 21,8% 69,8% 4,0
ZUS D/K (49) 4,1% 34,7% 61,2% 3,8 308
P.S (259) 12,4% 27,4% 60,2% 3,8

* Odpowiedzi uporzadkowane zostaty malejaco wedtug wskazan kierownikow w kolumnie ,,dobrze lub bardzo dobrze”
** Ocen dokonywano w skali od 1 do 5, gdzie 1-2 = ,,Zle lub bardzo Zle”, 3 = ,S$rednio (ani dobrze ani Zle)”, a oceny
45 = ,dobrze lub bardzo dobrze”.
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3.3 CZYNNIKI FORMALNO-PRAWNE
Przepisy prawa wyznaczajg podstawowe, formalne ramy dziatania réznych instytuciji
i organizacji, w tym takze osrodkéw pomocy spotecznej. Okreslaja one funkcjonujace w nich
procedury, regulujgc tym samym kompetencje oraz procesy decyzyjne przypisane do roz-
nych stanowisk administracyjnych. Od jakosci i zawartosci procedur zaleze¢ wiec bedzie
w duzej mierze efektywnosé realizowanych w danej instytucji zadan. Do podstawowych
aktow prawnych normujacych dziatalnos¢ OPS naleza:
— ustawa z dnia 12 marca 2004 r. o pomocy spotecznej (Dz. U. z 2009 r. Nr 175, poz.
1362 z p6zn. zm.),
— ustawa z dnia 14 czerwca 1960r. — Kodeks postepowania administracyjnego (Dz.U.
z 2000r., Nr 98, poz 1071 z pézn. zm.),
— ustawa z dnia 29 lipca 2005r. o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie (Dz. U. Nr 180,
poz. 1493 z pézn.zm.),
— ustawa z dnia 9 czerwca 2011r. o wspieraniu rodziny i systemie pieczy zastepczej
(Dz. U. Nr 149, poz.887 z p6zn.zm.).

Dla potrzeb niniejszego badania poproszono ankietowanych, aby poddali ocenie ,ca-
toksztatt dokumentéw” wykorzystywanych przez nich w codziennej pracy oraz dokumenty
i procedury wynikajace z takich aktéw prawnych jak ustawa o pomocy spotecznej, kodeks
postepowania administracyjnego oraz ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie. Caty
blok pytan w obszarze czynnikéw formalno-prawnych sktadat sie z pieciu pytan gtéwnych
oraz czterech uzupetniajgcych. Odpowiadajac na pytania gtéwne, ankietowani postugiwali
sie opisang juz wczesniej szesciostopniowg skalg ocen, natomiast pytania uzupetniajgce
posiadaty charakter otwarty i pétotwarty, w ktérych ankietowani mieli okresli¢, ktére z wy-
korzystywanych przez nich dokumentéw lub elementéw ustaw sprawiaja im najwieksza
trudnos$¢ w codziennej pracy.

W pierwszym pytaniu, dotyczacym kwestii formalno-prawnych, poproszono respon-
dentéw, aby dokonali uogdlnionej oceny wszystkich dokumentéw niezbednych do realizacji
zadan pracownika socjalnego. Rozktad procentowy odpowiedzi wskazuje, ze dwie trzecie
badanych uznaje jako$¢ tej dokumentacji za raczej zadowalajaca. Srednia ocen w szescio-
stopniowej skali wyniosta bowiem 4,1, a najczesciej wskazywanymi ocenami byty 4 i 5.
Bardzo niewielka liczba (w sumie 6,0% ankietowanych) ocenito dokumenty ,zle i bardzo
Zle”, a blisko 5% uznato ich jakos¢ za bardzo dobra. Petny rozktad ocen ilustruje wykres 23.
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Wykres 23. Dokumenty (akty prawne) wykorzystywane w pracy Osrodkéw - w opinii
pracownikow (N=318)

Jak ocenia Pani/Pan ogélnie dokumenty niezbedne do
realizacji zadan zwigzanych z wykonywaniem codziennej
pracy pracownika socjalnego?

36,5%
30,5%

22,3%

Zdecydowanie 4,7% 4,7% idedcyd:wzme

bardzo zle - 1,3% - arbzo o trze

wszystko — - ;iz ;::qyasgaan

w tym aspekcie

nalezy . 4 @ O O, @, O—> i:::vl;i\?;yﬁch
oprawic. 3

poprawi 1 I 2 [ 3 \ 4 [ 5 ‘ 5

W kontekscie dos¢ powszechnej opinii pracownikdéw socjalnych o nadmiernej biurokra-
tyzacji ich czynnosci zawodowych oraz biorgc pod uwage to, ze badani wypowiadali sie
o dokumentach w kontekscie ich wptywu na efektywnos$¢é dziatan, uzyskane odpowiedzi
mozna uznac¢ za relatywnie wysokie.

Oceny dokumentéw w podziale na dyrektorow/kierownikéw i pracownikéw — nie przy-
niosty istotnych zréznicowan. Réznice pojawity sie natomiast, kiedy poréwnano oceny
pracownikdw socjalnych z krétkim i dtugim stazem. Srednia ocen w obu tych grupach wy-
nosita odpowiednio 4,3 i 3,9, przy czym pracownicy ze stazem 1 - 5 lat najczesciej oceniali
dokumenty na 5, a pracownicy o stazu powyzej 10 lat — na 4. Staz pracy determinuje wiec
0golng ocene ,catoksztattu dokumentéw” — ze wzrostem stazu pracy, pracownicy dostrze-
gaja w nich coraz wiecej mankamentéw.

Wszystkich respondentéw poproszono takze, aby dokonali oceny dokumentéw pod
katem jasnosci/przejrzystosci zawartych w nich przepiséow prawa. Ocene wystawiong przez
wszystkich ankietowanych nalezy uznac za pozytywna, gdyz 77,0% ogétu badanych wybrato
ocene z przedziatu 4-6, a Srednia wszystkich ocen wyniosta 4,1, przy czym najwyzszg ocene
dotyczaca jasnosci/przejrzystosci przepisdw wystawili pracownicy socjalni z krétkim stazem
pracy (Srednia ocen 4,4), nieco nizsza — pracownicy z dtugoletnim stazem (4,1), a najnizsza
dyrektorzy/kierownicy (3,9). Petny, procentowy rozktad dokonanych ocen przedstawia wy-
kres 24.
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Wykres 24. Ocena przejrzystosci przepisow prawnych (N=318)

Jak ocenia Pani/Pan przejrzysto$é/ jasnosé przepiséw
prawnych regulujacych prace pracownika OPS z klientem?

37,1%

31,4%

16,0%
8,5%
Zdecydowanie 5,0% Zdecydowanie
bardzo zle — 1,9% bardzo dobrze
wszystko - —obecny stan
w tym aspekcie . . . .
2

,9%
| .
nie wymaga
nalezy —O dodatkowych
" usprawnien.
oprawic.
pop 1

4 5 6

. s

W kolejnym pytaniu (pétotwartym) poproszono pracownikéw OPS, aby okreslili, ktére
z wykorzystywanych przez nich dokumentéw i drukéw sprawiaja im najwiecej problemow
w codziennej pracy. Uzyskane odpowiedzi przedstawia tabela nr 4.

Tabela 4. Dokumenty i druki stwarzajace problemy w codziennej pracy (N=318)

Dokument od:i::vzv?:dzi %

Druk kontraktu socjalnego 197 61,9%
Druk rodzinnego wywiadu srodowiskowego 58 16,7%
Nic nie sprawia problemoéw 32 10,1%
Niebieska Karta 17 5,3%
Zatgcznik do wywiadu Srodowisk. 11 3,5%
Oswiadczenia majgtkowe 5 1,6%
Nowe druki i ustawy 3 0,9%

Ogdtem 318 100,0%

Uzyskane wyniki wskazuja, ze najwiecej problemdéw sprawia osobom badanym druk
kontraktu socjalnego. Warto zwrdci¢ uwage, ze dzieje sie tak pomimo zmiany wzoru druku
tego dokumentu wprowadzonej pod koniec 2010 r."°, ktdéry w znaczacy sposob uproscit
strukture kontraktu.

Na drugiej pozyciji listy dokumentéw nieprzyjaznych dla pracownikow socjalnych pojawit sie
druk rodzinnego wywiadu srodowiskowego. Za ,problematyczny” uznaje go 16,7% badanych.
Warto wspomniec, iz wskaznik ten stoi w pewnej sprzecznosci z opinig artykutowang czesto na

0 Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 8 listopada 2010 r. w sprawie wzoru kontraktu
socjalnego (dostepne na tronie: http://isap.sejm.gov.pl/DetailsServlet?id=WDU20102181439)
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réznych forach (gtéwnie internetowych), ze druk ten ze wzgledu na swojg obszernos¢ stanowi
swoistg bariere w zawieraniu kontraktu z klientem oraz posiada watpliwg wartos¢ diagnostyczna
z powodu zastosowania wielu pytari zamknietych i pominiecia niektérych obszarow istotnych dla
wykonania prawidtowej diagnozy. Jakkolwiek by nie interpretowac poszczegdinych odpowiedzi,
nalezy zauwazyc, ze tylko okoto 10% ankietowanych deklaruje, ze w kwestii wykorzystywanych
przez nich dokumentdéw ,,nic nie sprawia problemow”.

Analiza odpowiedzi w podziale na dyrektoréw/kierownikow i pracownikdéw socjalnych nie
wnosi zadnych istotnych zréznicowan, poza kwestia druku rodzinnego wywiadu srodowisko-
wego. Za sprawiajacy najwiecej probleméw uznaje go 24% dyrektoréw/kierownikéw oraz
15,3% pracownikéw socjalnych. Podobne zréznicowanie wystepuje, gdy pordwnamy ze sobg
odpowiedzi pracownikow z krétkim i dtugim stazem pracy - 11,8% miodych pracownikéw oraz
17,2% doswiadczonych, uwaza omawiany druk za stwarzajacy im najwieksze problemy.

3.3.1 Ustawa o pomocy spotecznej

Przedmiotem kolejnej oceny byty procedury' wynikajace z ustawy z dnia 12 marca 2004 r.
0 pomocy spotecznej — podstawowego aktu regulujgcego dziatalno$¢ pomocy spotecznej
w Polsce. Tresé pytania dotyczacego tych procedur oraz procentowy rozktad odpowiedzi
0gotu respondentéw przedstawia wykres 25.

Wykres 25. Procedury wynikajace z ustawy o pomocy spotecznej - w opinii pracowni-
kéw osrodkow (N=318)"2

Jak ocenia Pani/Pan obecne procedury z ustawy o pomocy
spotecznej w aspekcie efektywnosci pracy z klientem?

46,5%

20,8% 21,4%

Zdecydowanie 6,3% Zdecydowanie
bardzo le - 2,5% 2,5% bardzo dobrze
wszystko | - I — obecny stan
w tym aspekcie nie wymaga
nalezy —@ @ @ O O @—> dodatkowych

i¢ usprawnien.
poprawic. 1 ‘ 2 l 3 l a l c l c

Najwiecej oséb ocenito stosowane obecnie procedury z ustawy o pomocy spotecznej
na 4, a $rednia wszystkich ocen wyniosta 3,9. Tylko 2,5% oso6b uznato, ze obowigzujgca
ustawa bardzo dobrze wptywa na efektywnosc¢ pracy z klientem (ocena 6) i taki sam odsetek

" Pod pojeciem procedury rozumiano w badaniu przepisy prawne regulujace postepowanie osrodkéw pomocy
spoteczne;j.

2 Podczas badania poinformowano respondentéw, ze dokonywana ocena dotyczy procedur wynikajacych
zaréwno z ustawy jak i przepiséw wykonawczych do ustawy.
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badanych uznat, ze wptyw ten jest bardzo zty (ocena 1). Generalnie rzecz ujmujac, kierow-
nicy nieco lepiej niz pracownicy socjalni oceniajg procedury dziatania wynikajace z ustawy,
w kontekscie efektywnosci pracy z klientem - 78% dyrektorow/kierownikdéw oraz 69%
pracownikéw socjalnych dokonato oceny z przedziatu 4 - 6. Poréwnanie ocen dokonanych
przez pracownikow z krétkim i dtugim stazem pracy pokazuje, ze lepiej procedury te ocenia-
ja pracownicy z diugim stazem — 75,2% z nich wybrato oceny w przedziale 4-6, natomiast
w przypadku pracownikow z krétkim stazem, analogicznego wyboru dokonato 61,% oséb.
Na pytanie otwarte ,Ktory z elementéw ustawy o pomocy spotecznej sprawia najwieksza
trudnosc¢?” odpowiedzi respondentow ksztattowaty sie w sposéb przedstawiony w tabeli nr 5.

Tabela 5. Elementy ustawy o pomocy spotecznej sprawiajace najwieksza trudnosé -
w opinii pracownikéw osrodkow.

Elementy ustawy sprawiajace najwieksza trudnosé o d:::vzv?: dzi %
Zaden element nie sprawia trudnosci 62 19,5%
Zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne, niejasnosc

przepisow, ktore sie wzajemnie wykluczajg 61 19,2%
Trudnosci w stosowaniu kryterium dochodowego (jest zbyt niskie) 54 17,0%
Trudno powiedzie¢ 40 12,6%
Praca z klientem na réznych ptaszczyznach, egzekwowanie ustalen 26 8,2%
Brak narzedzi do egzekwowania przepisow 16 5,0%
Trudno$ci w kierowaniu do DPS, wynikajace z zbyt

niskich naktadow na realizacje tego zadania w budzetach gmin. 14 4,4%
Kontrakt socjalny 12 3,8%
Przepisy zwigzane z alimentami 11 3,5%
Problemy kadrowe, brak czasu, za duze obcigzenia 11 3,5%
Rodziny z problemem alkoholowym, ze zjawiskiem przemocy

oraz bezdomni i bezrobotni 7 2,2%
Piecza zastepcza 2 0,6%
Niebieska Karta 2 0,6%
Ogotem 318 100,0%

Najwiekszy i prawie jednakowy odsetek ogdtu badanych udzielit dwdch zupetnie od-
miennych odpowiedzi: 19,5% ankietowanych pracownikdw uznato, ze zaden z elementéw
ustawy o0 pomocy spotecznej nie sprawia trudnosci, a 19,2% uwaza, ze gtdwnym problem
stanowig zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne oraz niejasnos¢ przepisoéw, ktére
wzajemnie sie wykluczaja. Dla 17,0% badanych, elementem zmniejszajacym efektywnosc
pracy z klientem jest zbyt niskie kryterium dochodowe utrudniajgce przyznawanie pomo-
cy klientom, ktérych dochdd przekracza to kryterium, a ktérzy w odczuciu pracownikéw
socjalnych pomocy tej potrzebujg. Na uwage zastuguje fakt, iz 12,6% badanych udzielito
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odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”, co wskazuje na istnienie elementow ustawy stwarzajgcych
pewien problem, jednak badanym trudno jest wskazac¢ na jaki$ konkretny przepis.

Analiza odpowiedzi na to samo pytanie w podziale na dyrektoréw/kierownikdw i pracownikow
pokazuije, ze grupy te w kilku punktach, nieznacznie, ale jednak roznig sie. Wsrdd kierownikéw
- 14,0% uwaza, ze zaden z elementéw ustawy o pomocy spotecznej nie sprawia im trudnosci,
a wsrdéd pracownikéw socjalnych, takich oséb jest 20,5%. Biurokratyczne procedury utrudniaja
skutecznos¢ dziatan — wedtug 12,0% kierownikéw i 20,5% pracownikéw socjalnych, co potwier-
dza spotykany wsrdd tej grupy niezbyt przychylny stosunek do tzw. ,,urzedowej papierologii”.

Najwieksze zréznicowanie odpowiedzi wystepuje w kwestii trudnosci w kierowaniu klientéw
do doméw pomocy spotecznej (DPS). Na wystepowanie takiej trudnosci (wynikajacej ze zbyt
niskich naktadéw na realizacje zadania w budzetach gmin) wskazuje 2,6% pracownikéw socjal-
nych i 14,0%, czyli pieciokrotnie wiecej - dyrektoréw/kierownikéw. Takie zréznicowanie wydaje
sie zrozumiate, gdy wezmiemy pod uwage fakt, iz to kierownicy osrodkéw pomocy spotfecznej
odpowiadajg za budzet jednostki, a pobyt mieszkarica w DPS jest znaczacym obcigzeniem dla
gminy. Rozkfad procentowy wszystkich odpowiedzi na analizowane pytanie zawiera tabela 6.

Tabela 6. Elementy ustawy o pomocy spotecznej sprawiajace najwieksza trudnos¢ -
w opinii dyrektoréw/kierownikéw i pracownikéw socjalnych (N=318)

Elementy ustawy sprawiajace najwieksza trudnos¢ s et HEE T

Kierownicy socijalni
Zaden element nie sprawia trudnosci 14,0% 20,5%
Zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne, niejasnosc
przepisow, ktore sie wzajemnie wykluczaja 12,0% 20,5%
Trudnosci w stosowaniu kryterium dochodowego (jest zbyt niskie) 14,0% 17,5%
Trudno powiedzie¢ 18,0% 11,6%
Praca z klientem na réznych ptaszczyznach, egzekwowanie ustalern  8,0% 8,2%
Brak narzedzi do egzekwowania przepiséw 2,0% 5,6%
Kontrakt socjalny 2,0% 4,1%
Przepisy zwigzane z alimentami 4,0% 3,4%
Trudnosci w kierowaniu do DPS, wynikajace ze zbyt niskich
naktadoéw na realizacje zadania w budzetach gmin. 14,0% 2,6%
Problemy kadrowe, brak czasu, za duze obcigzenia 8,0% 2,6%
Rodziny z problemem alkoholowym, ze zjawiskiem przemocy
oraz bezdomni i bezrobotni 2,0% 2,2%
Niebieska Karta 0,0% 0,7%
Piecza zastepcza 2,0% 0,5%
Ogotem 100,0% 100,0%

Analiza tego samego pytania w podziale na pracownikdéw socjalnych z krétkim i dtugim
stazem pracy wykazuje zdecydowanie mniejsze zréznicowanie odpowiedzi. W przypadku
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prawie kazdej kategorii z tabeli 6., odsetek odpowiedzi obu grup réznit sie miedzy sobg
maksymalnie o 3 punkty procentowe. Wieksze zréznicowanie wystgpito tylko w dwdch
przypadkach. Pierwszy dotyczyt odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”, ktérej udzielito 21,6%
pracownikéw socjalnych ze stazem 1-5 lat i 7,6% pracownikow ze stazem powyzej 10 lat,
co mozna interpretowac, ze wraz z uptywem lat pracy, swiadomos¢ tego, jakie przepisy
sprawiajg najwieksze problemy, staje si¢ coraz bardziej wyrazista. Drugi przypadek dotyczyt
»Zbyt rozbudowanych procedur biurokratycznych”, ktére ograniczaja efektywnos¢ dziatan -
zdaniem 14,7% pracownikow ze stazem 1-5 lat oraz 20,2% wedtug pracownikéw ze stazem
powyzej 10 lat. Wraz z nabywaniem doswiadczenia, Swiadomos¢ niedoskonatosci procedur
administracyjnych jest wieksza. Niejednokrotnie, procedury obowigzujace w pracy socjalnej
odbierane sg przez pracownikéw jako ograniczajace efektywnos¢ ich dziatan.

Podsumowujac odpowiedzi wszystkich pracownikéw OPS nalezy stwierdzi¢, ze wiegk-
szo$¢ z nich wskazuje na istnienie pewnych trudnosci zwigzanych z wykorzystywaniem
ustawy o pomocy spotecznej w praktyce. Wniosek taki wyptywa z rozktadu udzielonych
odpowiedzi, wedtug ktérego tylko jedna pigta badanych deklaruje, ze zaden z elementéw
omawianej ustawy nie sprawia im trudnosci w codziennej pracy.

3.3.2 Kodeks Postepowania Administracyjnego (KPA)

Kodeks Postepowania Administracyjnego (KPA) to akt prawny w randze ustawy, ktory
nalezy do grupy najczesciej wykorzystywanych przez pracownikdw pomocy spotecznej
w codziennej praktyce zawodowej. Zawiera procedury regulujgce obszary dziatania wspdlne
dla administracji publicznej réznych branz, a wiec czesto te, ktérych nie reguluje ustawa
szczegoétowa — o pomocy spotecznej. Obie ustawy sa w tym kontekscie komplementarne
wzgledem siebie, przy czym w sytuacjach, w ktérych ustawa zaleca inny tryb postepowania
niz zawarty w KPA, za nadrzedne uznaje sie przepisy ustawy.

Tres¢ pytania dotyczacego procedur KPA oraz rozktad procentowy uzyskanych odpo-
wiedzi przedstawiono na wykresach 26 i 27 — pierwszy ukazuje wyniki zbiorcze, a drugi —
w podziale na kadre kierownicza i pracownikéw socjalnych.
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Wykres 26. Ocena procedur wynikajacych z KPA (N=318)

Jak ocenia Pani/Pan obecne procedury z KPA
w aspekcie efektywnosci pracy z klientem?
36,5% 36,8%
12,3% 12,9%
Zdecydowanie Zdecydowanie
bardzo zle — bardzo dobrze
o o B

wszystko w tym 0,6% 0,9% lubecny stan
aspekcie nie wymaga
nalezy . @ O r @—> dodatkowych

i¢ usprawnien.
poprawic. 1 [ 7 ‘ 3 ‘ n ‘ : ‘ c

Poréwnujac oceny mieszczace sie na obu krancach szesciostopniowej skali, wyraznie widac,
ze bardzo niski odsetek ogdétu badanych (1,5%) ocenit obecne procedury KPA w kontekscie
efektywnosci pracy z klientem jako zte lub bardzo zte. Z drugiej strony, za dobre lub bardzo dobre,
w tym samym kontekscie, uznata te procedury prawie potowa badanych (49,7%). Zsumowanie
ocen z przedziatu 4-6 pokazuje, ze wybrata je zdecydowana wiekszos¢ badanych (86,2%), co
plasuje KPA na pierwszym miejscu sposréd analizowanych w raporcie aktéw prawnych. Srednia
ocena procedur KPA dokonana przez wszystkich respondentéw wyniosta 4,4, przy czym nieco
wyzej niz dyrektorzy/kierownicy (4,3) ocenili je pracownicy socjalni ($rednia 4,5). Ocena KPA
w oczach pracownikéw socjalnych wypadta lepiej takze w ujeciu procentowym — na oceny z prze-
dziatu 4-6 wskazato 86,5% z nich oraz 84,0% dyrektoréw/kierownikow.

Poréwnanie ocen pracownikow socjalnych z krétkim i diugim stazem pracy wykazuje
duza zgodnos¢ ocen. Obie grupy oceniaja procedury z KPA pozytywnie, przy czym nie-
znacznie lepiej oceniajg je pracownicy z dtugim stazem. Za pozytywny nalezy uznac takze
fakt, ze bardzo niski odsetek pracownikéw w obu grupach ocenia procedury KPA negatyw-
nie. Szczegotowy rozktad ocen zawiera wykres 27.

Wykres 27. Procedury wynikajace z Kodeksu Postepowania Administracyjnego - w opi-
nii kierownikow i pracownikow socjalnych (N=318)

Jak ocenia Pani/Pan obecne procedury z KPA
w aspekcie efektywnosci pracy z klientem?

m Dyrektorzy/Kierownicy ™ Pracownicy socjalni
39,9% 41,2%

34,8%
28,4%

14,7% 13,7%.
o 2

. 11,6% 121% Zdecydowanie
Zdecydowanie bardzo dobrze
bardzo Zle —
\"’asrZ :kzoe 1,0% 0,5% 1,0% 1,0% — obecny stan
w tvym aspekcie I ._. o
nalezy . . . ' z:;::l‘:“?;\:h
poprawié. 1 ‘ 2 ‘ 3 [ 4 ‘ 5 ‘ 6
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Relatywnie wysoka ocene procedur KPA w kontekscie ich wptywu na efektywnosé pracy
potwierdzajg rowniez odpowiedzi na pytanie ,,Ktéry z elementéw KPA sprawia najwiekszg
trudnoscé?” Prawie 43% ankietowanych pracownikéw OPS deklaruje, ze zaden z tych ele-
mentéw nie sprawia im trudnosci, a 18,9 % badanych ma ktopot ze wskazaniem takiego
elementu. Analogiczny odsetek badanych (18,9%) uznaje, ze problemem sa ,,procedury biu-
rokratyczne, ktore sie nawzajem wykluczajg”. Na podstawie posiadanych danych nie mozna
jednak orzec, o ktére procedury badanym chodzi. Nie jest tez do konca jasne, czy maja oni
na mysli sprzecznosci zawarte w samym KPA, czy tez rozbieznosci w procedurach pojawia-
jace sie na styku KPA i ustawy o pomocy spotecznej, czy tez innych aktéw prawnych. Peing
liste odpowiedzi na analizowane pytanie zawiera tabela nr 7.

Tabela 7. Lista elementéw KPA sprawiajacych pracownikom OPS najwieksza trudnos¢é
(N=318)

Elementy KPA sprawiajace najwieksza trudnosé ° dlp-xi:vzv?: dzi %
Zaden 136 42,8%
Trudno powiedzie¢ 60 18,9%
Procedury biurokratyczne, ktére sie nawzajem wykluczaja 60 18,9%
Terminowosc¢ 88 10,4%
Praca z klientem w réznych ptaszczyznach, egzekwowanie ustalen 19 6,0%
Trudnosci w interpretacji przepiséw prawnych 8 2,5%
Szkolenia 2 0,6%
Ogotem 318 100,0%

Analiza pytania, uwzgledniajgca podziat na dyrektorow/kierownikéw i pracownikéw
socjalnych, wykazuje pewne, aczkolwiek niewielkie zréznicowanie odpowiedzi. Mozna je
podsumowac stwierdzeniem, ze pracownicy socjalni widzg w procedurach KPA nieco wie-
cej ,mankamentéw” jesli chodzi o wptyw na efektywnos¢ pracy z klientem niz dyrektorzy/
kierownicy. Roznice te wystepuja w trzech obszarach o duzym znaczeniu dla wykonywania
codziennych zadan, cho¢ wskazat na nie niewielki odsetek badanych. Sa to:

— terminowos$¢ — dotyczaca wydawania decyzji administracyjnych,

— praca z klientem w réznych ptaszczyznach i egzekwowania ustalen,

—trudnosci w interpretacji przepiséw prawnych.

Szczegotowy, procentowy rozktad odpowiedzi zawiera tabela nr 8.
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Tabela 8. Elementy KPA sprawiajace najwieksza trudnos¢ - w opinii dyrektoréw/ kie-
rownikow i pracownikéw socjalnych. (N=318)
Liczba

Elementy KPA sprawiajace najwigeksza trudnos¢ e %

Zaden 48,0%  41,8%
Trudno powiedzie¢ 26,0% 17,5%
Procedury biurokratyczne, ktére sie nawzajem wykluczaja 18,0% 19,0%

Terminowoscé 6,0% 11,3%

Praca z klientem na réznych ptaszczyznach, egzekwowanie ustalen 2,0% 6,7%
Trudnosci w interpretacji przepiséw prawnych 0,0% 3,0%
Szkolenia 0,0% 0,7%
Ogotem 100,0% 100,0%

Odsetek odpowiedzi pracownikdw socjalnych z krétkim i diugim stazem na pytanie
dotyczace elementéw KPA sprawiajgcych najwieksza trudnos¢ jest bardzo zblizony. Naj-
wieksze zréznicowanie miedzy tymi grupami wystepuje tylko w przypadku kategorii ,,trudno
powiedzie¢”, na ktérg wskazato 16,7% pracownikéw ze stazem 1-5 oraz 20,7% z stazem
pracy ponad 10 lat. W pozostatych przypadkach odsetek odpowiedzi obu grup pracownikéw
socjalnych byt mniejszy i miescit sie w granicach trzech punktéw procentowych.

3.3.3 Ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie

Ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie jest aktem prawnym, ktérego naczel-
nym zadaniem jest ograniczanie skutkdw przemocy domowej. Chociaz zostata uchwalona
juz w 2004 roku, to bezposrednim powodem, dla ktérego poddano jga w badaniu ocenie, byta
jej gruntowna nowelizacja w roku 2010, skutkujgca m. in. znacznym poszerzeniem zakresu
obowigzkéw OPS wraz z ustanowieniem nowych, odpowiadajgcych im procedur's.

Gtéwne pytanie dotyczace wptywu procedur z omawianej ustawy na efektywnosc¢ pracy
z klientem oraz rozktad procentowy uzyskanych odpowiedzi przedstawia wykres 28.

8 Ustawa ta czyni osrodki pomocy spotecznej odpowiedzialnymi za obstuge organizacyjno - techniczna zespotéw
interdyscyplinarnych, w sktad ktérych wchodza przedstawiciele: gminnej komisji rozwiazywania problemoéw
alkoholowych, policji, o$wiaty, ochrony zdrowia, organizacji pozarzadowych, oraz kuratorzy sadowi (Art.9, pkt.
9 ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie). W praktyce oznacza to znaczne

obciazenie pracownikéw socjalnych nowymi zadaniami.
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Wykres 28. Procedury wynikajace z ustawy o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie -
w opinii pracownikéw osrodkéw (N=318)

Jak ocenia Pani/Pan obecne procedury z ustawy
o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie w aspekcie
efektywnosci pracy z klientem?

36,2%

25,8%
23,6%
Zdecydowanie Zdecydowanie
9 0,
Y 4 3,8% 53% 5,3% bardzo dobrze
bardzo zle - 4 b "
- obecny stan
waaystio w = N [ i

. nie wymaga
tym aspekcie

nalezy @ L 4 @ O @ @—> dodatkowych

poprawic. 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 7 ‘ 5 ‘ g usprawnien.

Chociaz rozktad odpowiedzi na pytanie wskazuje, ze ustawa o przeciwdziataniu przemocy
w rodzinie jest oceniana przez ogdét pracownikow OPS najstabiej z trzech analizowanych ustaw,
to nadal przewazajg oceny pozytywne - 65,1% ankietowanych lokuje swoje wybory w przedziale
od 4 do 6, a srednia wszystkich ocen wynosi 3,9. Zwraca uwage fakt, ze w przypadku tej ustawy
stosunkowo najwigekszy odsetek badanych (9,1%) ocenia jej procedury Zle i bardzo Zle.

Analiza w podziale na kadre zarzadzajgca i pracownikdw socjalnych nie réznicuje zbytnio
odpowiedzi. Wieksze roznice wystagpity tylko w przypadku ocen 3 i 4 - te pierwsza wybrato
36,0% kierownikow oraz 23,9% pracownikéw socjalnych, a druga — 26,0% kierownikow
i 38,1% pracownikow socjalnych. Odpowiedzi skrajnie pozytywne i skrajnie negatywne
miescity sie kazdorazowo w granicach dwoch punktéw procentowych, wskazujac tym sa-
mym na podobienstwo opinii w obu badanych grupach. Podobienstwo to potwierdza takze
$rednia ocen wystawionych przez obie grupy — wsrdd kierownikdw wyniosta 3,7 a wsréd
pracownikéw socjalnych - 3,9.

Poréwnanie odpowiedzi pracownikéw socjalnych z krétkim i diugim stazem pracy poka-
zuje, ze takze i tutaj wieksze zréznicowanie pojawito sie tylko w przypadku dwoch ocen — 3
i 5. Ocene 3 wybrato:

—17,6% pracownikow ze stazem 1-5 lat,

- 30,8% pracownikéw ze stazem powyzej 10 lat.

Podobne zréznicowanie miato miejsce w przypadku oceny 5 — przy czym tym razem
ocene te wybrato wiecej pracownikdéw socjalnych ze stazem 1-5 (31,4%) a mniej pracow-
nikéw ze stazem powyzej 10 lat (19,7%). Pozostate odpowiedzi nie wykazujg istotnych
réznic i mieszcza sie kazdorazowo w granicach 3 punktéw procentowych. Gdyby oceny 3
i 5 potraktowac jako jedyna podstawe do porédwnan, nasuwatby sie wniosek, ze pracownicy
ze stazem 1-5 lat znacznie wyzej oceniajg opisywane procedury niz ich kolezanki i koledzy
z dtuzszym stazem pracy. Wniosek taki wynika takze ze srednich ocen uzyskanych w kazdej
z tych grup - w pierwszym przypadku ocena wynosita 4,1 a w drugim - 3,8.
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Pracownicy OPS, zapytani o to, ktére elementy ustawy o przeciwdziataniu przemocy
w rodzinie sprawiajg im najwieksza trudnos¢, udzielili nastepujgcych odpowiedzi.

Tabela 9. Elementy ustawy o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie, sprawiajace
najwieksza trudnos¢ - w opinii pracownikéw osrodkéow (N=318)

Elementy ustawy sprawiajace najwieksza trudnosc¢ Dyrektorzy/  Pracownicy

Kierownicy socjalni
Zadne elementy nie sprawiajg trudnosci 70 22,0%
Trudno powiedzie¢ 49 15,4%
Zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne, zawite
niejasne przepisy 46 14,5%
Niebieska karta 42 13,2%
Brak narzedzi do wykonywania dziatan 32 10,1%
Problem ze sprawcami przemocy 25 7,9%
Staba wspotpraca z innymi instytucjami 20 6,3%
Dziatalnos¢ zespotow interdyscyplinarnych, niedoprecyzowanie
dziatan, duzo obowigzkéw 19 6,0%
Problem z przekazaniem dzieci 15 4,7%
Ogotem 318 100,0%

Pomimo tego, ze ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie oceniana jest stosun-
kowo najstabiej, to jednoczesnie najwiekszy odsetek badanych (22,0%) twierdzi, ze zadne jej
elementy nie sprawiajag trudnosci, a ponad 15% deklaruje, iz trudno jest im wskazac na takie
elementy. Po raz kolejny okazuje sie, ze kwestig sprawiajaca najwieksza trudnos¢, a tym
samym zmniejszajaca efektywnos¢ pracy z klientem, sg procedury biurokratyczne, ktére
okreslone zostaty przez 14,5% ankietowanych, jako zbyt rozbudowane i zawite.

Catosciowa analiza powyzszych odpowiedzi w podziale na dyrektoréw/kierownikéw oraz
pracownikéw socjalnych z krétkim i dtugim stazem pracy pokazuje, ze w wielu przypadkach
mamy do czynienia z dos¢ istotnym zréznicowaniem. Zostato ono przedstawione na wy-
kresie 29. Trzeba jednak wiedzie¢, ze nominalna liczba respondentéw, od pozycji ,,Problem
ze sprawcami przemocy” w dét, jest rdwna i mniejsza od 25 osdb, wynosi wiec ponizej
10% ogdtu badanych, co oznacza niska reprezentatywnos¢ i nie uprawnia do rozciggania
whnioskoéw na ogét badanych pracownikéw.
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Wykres 29. Elementy ustawy o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie, sprawiajace naj-
wieksza trudnosc¢ — w opinii pracownikéw osrodkéw (N=318)

Ktory z elementdw tej ustawy sprawia najwieksza trudnosc?

m Dyrektorzy/Kierownicy M Pr. socjalni ze stazem 1-5 lat Pr. socjalni ze stazem pow. 10 lat

20,0%

Zadne elementy nie sprawiaja trudnosci 31,4%

17,2%
6,0%

Trudno powiedzie¢ 17,6%

14,1%

Zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne, zawite 12,0%

. . 7,8%
niejasne przepisy

17,7%
14,0%

Niebieska karta 16,7%

11,6%
20,0%
Brak narzedzi do wykonywania dziatan

Problem ze sprawcami przemocy

Staba wspétpraca z innymi instytucjami

Dziatalno$¢ zespotow
interdyscyplinarnych, niedoprecyzowanie dziatan, duzo...

Problem z przkazaniem dzieci

Dane umieszczone na wykresie pokazuja, ze w przypadku odpowiedzi ,Zadne elementy
nie sprawiajg trudnosci” (ktéra wybrat najwiekszy odsetek badanych) pojawia sie istotna
réznica miedzy pracownikami socjalnymi z krotkim i dtugim stazem pracy. Nie widza proble-
mow w stosowaniu ustawy:

e pracownicy ze stazem pracy 1-5 lat - 31,4%,

e pracownicy ze stazem pracy powyzej 10 lat —17,2%.

Stanowi to interesujacy wynik, poniewaz pracownicy z krétkim stazem pracy cechujg sie
zwykle mniejszym doswiadczeniem, a wiec (teoretycznie) ustawy powinny sprawiac¢ im wiek-
szg trudnos¢ niz ich bardziej doswiadczonym kolezankom i kolegom. Wynik ten potwierdza
tez odsetek pracownikéw socjalnych, ktérzy wskazali na problem ,zbyt rozbudowanych
procedur biurokratycznych”. Stanowig one duzg przeszkode w pracy dla:

e 7,8% pracownikow socjalnych z krotkim stazem,

o 17,7% z dtugim stazem pracy.

Ostatnie rzucajgce sie w oczy zréznicowanie dotyczy odpowiedzi: ,Brak narzedzi do
wykonywania dziatai”. Na brak narzedzi w analizowanej ustawie wskazuje 20,0% dyrekto-
réw/kierownikow, 13,1% pracownikow socjalnych z dtugim stazem oraz 3,9% pracownikéw
socjalnych z krotkim stazem pracy.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze sposréd aktow prawnych ocenianych pod katem
wptywu zawartych w nich procedur na efektywnos¢ pracy z klientem, najlepiej wypadt
Kodeks Postepowania Administracyjnego, ktéry uzyskat najwyzsze noty zaréwno wsréd
kierownikéw jak i pracownikow socjalnych z krétkim i dtugim stazem. Na drugim miejscu
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uplasowata sie ustawa o pomocy spotecznej, a na trzecim — najmtodszy akt prawny — nowe-
lizacja ustawy o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie, ktéra oceniona zostata przez osoby
ankietowane najstabie;j.

3.4 SzZKOLENIA ROPS | WSPOLPRACA ZE SPECJALISTAMI

W raporcie znalazly sie takze dwa pytania nie mieszczace sie w zadnym z powyzszych
obszarow tematycznych. Pierwsze z nich dotyczyto wptywu uczestnictwa pracownikow OPS
w szkoleniach organizowanych przez Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej (ROPS) na
efektywnosc ich pracy. Na 318 pracownikéw bioracych udziat w badaniu:

e 259 — uczestniczyto w takich szkoleniach (stanowi to 81,4% badanych),

e 59 - nie uczestniczyto w takich szkoleniach (18,6% badanych).

Osobom deklarujgcym uczestnictwo w szkoleniach zadano pytanie, na ile zwiekszyto
ono ich efektywnos¢ pracy w OPS. Uzyskane odpowiedzi przedstawiono na wykresie 30.

Wykres 30. Wplyw szkolen na poprawe efektywnosci pracy (N=318)

Na ile uczestnictwo w szkoleniach zwiekszyto efektywnosc
Pani/Pana pracy w OPS?

M Dyrektorzy/Kierownicy M Pr. socjalni ze stazem 1-5 lat m Pr. socjalni ze stazem pow. 10 lat

47,6%

41,4% 40,5%
40,0% 37 7%
15,4%
12,6% Szkolenia te w
Szkolenia te w 48°/ 5,70 6:9% 48% bardzo duzym
zupetnie nie 0% 2,3% 0% 2,4% 111%’0% stopniu
wptynety na | | [ wptynety na

poprawe | poprawe
efektywnosci ‘ ‘ 1 efektywnosci
mojej pracy. jej

Jej pracy 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 | 6 mojej pracy.

Odpowiedzi wiekszosci respondentéw pokazujg, ze uczestnictwo w szkoleniach or-
ganizowanych przez ROPS ma wptyw na zwiekszenie efektywnosci pracy. Zdecydowana
wiekszos$¢ ocen miescita sie w przedziale 4-5, a poszczegdlne grupy badane wystawity
nastepujace oceny srednie:

e  dyrektorzy/kierownicy — 4,4,

e pracownicy socjalni z krotkim stazem pracy (1-5 lat) - 4,5,

e  pracownicy socjalni z dlugim stazem pracy (powyzej 10 lat) — 4,6.
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Odsetek niskich ocen (1 i 2), oznaczajacy brak wptywu szkolen na zwigekszenie efektyw-
nosci pracy, okazat sie nieznaczny i statystycznie nieistotny, co ukazuje wykres 30. Warto tez
zauwazyc¢, ze najwiekszy odsetek oséb wystawiajgcych ocene 5 i 6 rekrutowat sie sposréd
pracownikéw socjalnych ze stazem pracy powyzej 10 lat.

Drugie pytanie, spoza gtéwnego obszaru tematycznego dotyczyto wptywu wspotpracy
z réznymi specjalistami na efektywnos¢ pracy z klientem. Tres¢ i strukture odpowiedzi na to
pytanie przedstawia tabela 10.

Tabela 10. Wspotpraca ze specjalistami a efektywnosé pracy z klientem)

Wspétpraca z jakimi specjalistami przyczynia sie w najwiekszym stopniu Liczba o
(1]

do zwiekszenia efektywnosci Pana(i) pracy z klientem? odpowiedzi
psycholog 149 46,9%
pedagog szkolny 92 28,9%
prawnik 62 19,5%
terapeuta 60 18,9%
policjant 59 18,6%
kurator 57 17,9%
lekarz 17 5,3%
doradca zawodowy 11 3,5%
inny pracownik socjalny 11 3,5%
wspotpraca z pracownikami PCPR 10 3,1%
pielegniarka srodowiskowa 8 2,5%
psychiatra 6 1,9%
inni specjalisci 23 7,2%
Ogotem 565 100,0%

Najwiekszy odsetek ankietowanych (46,9%) uznat, ze do podwyzszenia efektywnosci
w pracy z klientem najbardziej przyczynia sie wspoétpraca z psychologiem. Z jednej strony
odpowiedz te mozna uznac za potwierdzenie wielkiego znaczenia czynnikéw osobowoscio-
wych w pracy z klientem, z drugiej jednak moze by¢ ona efektem zwiekszenia sie liczby psy-
chologéw dziatajacych w obszarze pomocy spotecznej, dzieki mozliwosciom finansowania
ich pracy ze srodkéw systemowych Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (POKL).

Dos¢ wysoki odsetek badanych (28,9%) uznat, ze specjalista umozliwiajacym zwiek-
szenie efektywnosci pracy z klientem jest pedagog szkolny, co potwierdza podkreslong
wczesniej istotng role wspotpracy ze szkotg w podnoszeniu efektywnosci pracy z klientem.

Kolejni specijalisci: prawnik, terapeuta, policjant, kurator — uzyskali prawie jednakowag
liczbe wskazan. Na ich istotna role wskazata blisko jedna pigta badanych. Biorgc pod uwa-
ge wielorakos¢ aktéw prawnych regulujacych dziatania OPS, zrozumiatym jest, ze dla 1/5
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badanych zwiekszenie efektywnosci dziatan nastepuje w wyniku wspotpracy z prawnikiem.
Podobnie nie dziwi, ze ankietowani wskazujg na terapeute, ktérego zadanie zblizone jest
do pracy psychologa i polega najogdlniej na wspieraniu klienta w procesie zmiany jego
zachowan, przekonan, a nawet postaw, w ogodlnie pojetym funkcjonowaniu spotecznym.
Dla okoto 18% badanych efektywnos¢ pracy zwieksza sie dzieki wspotpracy z policjantem
lub kuratorem, co moze oznaczac¢ skutecznosc¢ interwencji, majacych na celu ograniczenie
skutkow przemocy w rodzinie. Pozostali wymienieni przez badanych specjalisci uzyskali
znacznie mniejsza liczbe wskazan — od 1,9% do 5,3%, co obrazuje tabela 10.
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4. PODSUMOWANIE

Przeprowadzone badania wskazujg, ze wyrdznione w nim czynniki natury psycholo-
gicznej, organizacyjnej i formalno — prawnej, wptywajace na efektywnos¢ pracy z klientem,
w wiekszosci przypadkdéw ocenione zostaty na ocene dobrg. W obszarze czynnikdw psy-
chologicznych, wigkszos¢ pracownikow przejawia pozytywna motywacje do pracy, ktora
wybrata w sposéb celowy i Swiadomy, a jedna trzecia z nich traktuje ja nawet jako ,rodzaj
misji”. Niestety, pozytywnej motywacji do pracy towarzysza trzy zjawiska, ktére doskwieraja
wiekszosci pracownikéw osrodkéw pomocy spoteczne;j:

1. Niezadowolenie z wielkosci otrzymywanego wynagrodzenia. Nie satysfakcjonuje ono
76,2% pracownikéw socjalnych ze stazem powyzej 10 lat, 66,7% pracownikdéw ze
stazem 1-5 lat oraz 54% dyrektoréw/kierownikéw OPS;

2. Niski prestiz pracownika socjalnego w oczach jego klienta, na co wskazuje 71,7%
wszystkich badanych;

3. Spoteczny wizerunek pracownika socjalnego. Ponad potowa badanych uwaza,
ze poprawa tego wizerunku zwigkszytaby efektywnos¢ pracy z klientem nawet
0 60-100%.

Z powyzszych danych wynika logiczny wniosek, ze kazda z trzech niekorzystnych sytu-
acji nalezatoby zmieni¢. Sami respondenci wskazuja, ze kluczem do zmiany ich spotecznego
wizerunku sg srodki masowego przekazu. Zdaniem badanych, ich wizerunek zmieni sig,
kiedy w mediach masowych pojawi sie wiecej informacji uswiadamiajgcych spoteczeristwu,
kim w istocie jest pracownik socjalny, na czym polega jego praca, a takze dzieki podawaniu
petnych, obiektywnych informacji o biezacej dziatalnosci pracownikow socjalnych, ktore
w ocenie wiekszosci badanych sprowadzajg sie dzisiaj do watkéw ,,sensacyjnych”, ekspo-
nujacych nieprawidtowosci w postepowaniu pracownikéw i osrodkéw pomocy spoteczne;.
Dzieki réznego rodzaju akcjom uswiadamiajgcym mozna stara¢ sie zmieni¢ wizerunek pra-
cownikow socjalnych, co moze przyczyni¢ sie takze do zwiekszenia spotecznego prestizu.
Nalezy jednak pamietac, ze w obecnych czasach prestiz spoteczny w duzej mierze ,idzie za
pienigdzem”, wiec jego zwigkszenie wymagatoby rowniez podniesienia wysokosci wynagro-
dzenia, co od wielu lat stanowi postulat tego srodowiska.

41



Czynniki warunkujace efektywnosc¢ dziatarn osrodkéw pomocy spotecznej wojewddztwa zachodniopomorskiego w opinii ich pracownikéw

W obszarze czynnikdéw organizacyjnych, dobrze i bardzo dobrze wypada ocena warun-
kéw lokalowych oraz ilosci i jakosci sprzetu biurowego, ktére nie powinny przyczyniaé sie do
zmniejszenia efektywnosci pracy z klientem.

Na uwage zastuguje réwniez dobra ocena relacji miedzy wspotpracownikami. Wypada
ona dobrze w oczach zdecydowanej wiekszosci badanych, zarowno kiedy wezmiemy pod
uwage uktady horyzontalne (miedzy osobami na tych samych stanowiskach) jak i uktady
wertykalne — miedzy przetozonymi i podwtadnymi. Réwnie dobrze przedstawia sie w tych
uktadach ocena przeptywu informacji. Zdecydowana wiekszo$¢ badanych ocenia go na 4
i 5 w skali szesciostopniowej, co daje jeszcze mozliwosci jego udoskonalenia. Najgorzej
przeptyw informacji wypada na linii pracownicy OPS a jego klienci i w wtasnie tym aspekcie
nalezatoby stara¢ sie podja¢ dziatania naprawcze.

Za dobra nalezy uznac takze wspétprace OPS z innymi, wyréznionymi w badaniu insty-
tucjami. Najlepiej oceniana jest wspotpraca ze szkotami i przedszkolami, ktérg za ,dobra”
i ,bardzo dobrg” uznaje 90% badanych, najstabiej zas wypada wspotpraca z ZUS, ale i w tym
przypadku za ,dobrg” i ,bardzo dobrg” uznaje jg 60,4% badanych, przy 11% oceniajacych
te wspétprace ,,zle” i ,,bardzo Zle”.

Ocena ostatniego aspektu w zakresie czynnikdw organizacyjnych, dotyczacego opty-
malnej liczby klientdw przypadajgcych na jednego pracownika socjalnego, pokazuje, ze
w chwili obecnej w wiekszosci osrodkéw pomocy spotecznej (59,6%) w wojewddztwie
zachodniopomorskim na jednego pracownika przypada od 51 do 100 klientéw, natomiast
zdaniem wszystkich badanych pracownikéw OPS optymalna liczba klientow powinna wy-
nosi¢ do 50. W perspektywie dtugofalowej, mozna stara¢ sie zmniejszy¢ liczbe klientow
prowadzac odpowiednig, nakierowana na ten cel polityke, jednak natychmiastowa zmiana
tej sytuacji wymagataby zwiekszenia liczby etatow w OPS-ach, co lezy w kompetencjach
poszczegdlnych gmin, cho¢ niekoniecznie ich mozliwosciach finansowych.

Ostatni z analizowanych obszaréw dotyczyt wptywu czynnikéw formalno-prawnych na
efektywnos¢ pracy OPS. Nie zawsze doskonate przepisy prawa to obszar, ktéry — zdaniem
badanych - stosunkowo silnie wptywa na obnizenie efektywnosci pracy z klientem, a przyczyn
takiego stanu rzeczy upatruja oni w obrebie konkretnych przepiséw. Najczesciej wymieniang
przyczyna ogodlng sa ,,zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne” i ,,zawite, niejasne przepi-
sy”, od ktoérych nie jest wolny — zdaniem respondentéw — nawet najlepiej oceniany w badaniu
Kodeks Postepowania Administracyjnego. Zmiana przepiséw prawa w randze ustawy nalezy
oczywiscie do kompetencji parlamentu. Nic nie stoi jednak na przeszkodzie, aby osoby i insty-
tucje realizujgce zadania z zakresu pomocy spotecznej, zgtaszaty, w ramach obowigzujacych
procedur, propozycje konkretnych zmian majgcych na celu ich doskonalenie.

Opisane w raporcie wyniki badania zostaty poddane dyskusji podczas pierwszego
(w 2012 roku) spotkania w ramach Forum Integracji Spotecznej, ktére odbyto sie 4 czerwca
w Regionalnym Osrodku Polityki Spotecznej w Szczecinie. Na spotkanie dyskusyjne zapro-
szono pracownikow socjalnych z losowo wybranych osrodkdéw pomocy spotecznej z terenu
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wojewoddztwa zachodniopomorskiego. Celem spotkania byto skonfrontowanie wynikéw ba-
dania z opinia praktykéw oraz wypracowanie wnioskow i wskazéwek stuzacych polepszeniu
dziatan osrodkéw pomocy spotecznej oraz ich wspétpracy z innymi instytucjami i organiza-
cjami. Podczas interesujacej wymiany zdan zaproszeni goscie zgtosili wiele cennych uwag
i wnioskdw dotyczacych réznych aspektdéw zrealizowanego badania, co pozwolito lepiegj
zrozumie¢ uzyskane w nim wyniki. Sformutowane w trakcie dyskusji wnioski i uwagi przed-
stawiamy ponizej w podziale na trzy grupy odpowiadajace wyréznionym w badaniu grupom
czynnikéw determinujacych efektywnos¢ dziatan osrodkéw pomocy spotecznej.

I. Wnioski zwigzane z czynnikami formalno-prawnymi

1.

W trakcie dyskusji uznano, ze stosowanie kontraktu socjalnego sprawia duzg trud-
nos¢ z powodu nieprecyzyjnych zapisow w Rozporzadzeniu Ministra Pracy i Polityki
Spotecznej z dnia 8 listopada 2010 roku w sprawie wzoru kontraktu socjalnego (Dz.
U 2010 numer 218 poz. 1439).

Uczestnicy zwracali uwage na wystepujgca czesto nadinterpretacje definicji i celu
kontraktu socjalnego. W takich przypadkach moze dojs¢ do naduzy¢, w ktérych
kontrakt socjalny staje sie narzedziem sankcyjnego potraktowania klienta (odmowa
Swiadczen).

Zdaniem pracownikéw socjalnych wsparciem w skutecznym stosowaniu kontraktu jako
instrumentu aktywizujacego klienta pomocy spofecznej sg szkolenia z tego zakresu.
Uczestnicy dyskusji zgtosili réwniez uwagi do druku wywiadu srodowiskowego.
Uznano, ze druk jest nadmiernie rozbudowany i nie uwzglednia réznorodnosci
klientow pomocy spotecznej. Zaproponowano wiec zmiany, ktére wprowadzatyby
czes$¢ wspolng dla wszystkich klientéw oraz rézne moduty dotyczace problemdéw
wystepujacych w danym srodowisku.

Zwrdcono uwage, ze druk wywiadu srodowiskowego, ze wzgledu na swa rozbudo-
wang strukture jest nieprzyjazny dla klienta. Zdaniem pracownikéw socjalnych biora-
cych udziat w dyskusji nadmiernie biurokratyzuje on relacje pomiedzy pracownikiem
socjalnym i klientem.

Uczestnicy dyskusji wskazali na trudnosci wynikajace ze sprzecznych interpretacii
przepiséw prawnych regulujgcych dziatania pracownikéw socjalnych.

Wskazano w trakcie dyskusji na potrzebe istnienia jednolitej interpretacji przepiséw
prawnych wypracowanej przez kierownikow OPS-6w na poziomie regionu.
Zwrdcono uwage na czesto niezasadne (zdaniem uczestnikéw dyskusiji) stanowisko
Samorzadowego Kolegium Odwotawczego, wykazujgcego btedy i uchybienia w de-
cyzjach wydawanych przez osrodki pomocy spoteczne;.

Wskazano, ze osrodki pomocy spotecznej realizujg zadania wynikajgce z wielu ustaw,
co przy niewystarczajacej obsadzie kadrowej prowadzi do hadmiernego obcigzenia

43



Czynniki warunkujace efektywnosc¢ dziatarn osrodkéw pomocy spotecznej wojewddztwa zachodniopomorskiego w opinii ich pracownikéw

zadaniami pracownikéw socjalnych, a tym samym do marginalizacji dziatani zwigza-
nych z praca socjalna.

Il. Wnioski zwigzane z czynnikami organizacyjnymi

1.

W trakcie dyskusji podkreslono, ze wspotpraca z wieloma instytucjami (szczegdlnie
z szkota i policjg) przektada sie na zwiekszenie skutecznosci dziatari pracownikéw
socjalnych. W licznych obszarach wspotpraca ta pozostawia jednak wiele do zycze-
nia. Wedtug rozmdéwcdw stosunkowo najgorzej uktada sie ona z przedstawicielami
stuzby zdrowia i sgdami.

Uczestnicy dyskusji podkresilili istotng role jaka petni ocena pracownikdéw socjalnych
przez ich kierownikow, wskazujgc jednoczesnie na braki tkwigce w narzedziach stu-
zacych do takiej oceny.

Zwrdécono uwage na wystepowanie sprawnego przeptywu informacji w tych osrod-
kach, w ktérych kierownik wywodzi sie z grona pracownikéw socjalnych.

lll. Wnioski zwigzane z czynnikami psychologicznymi

1.

W trakcie dyskusji potwierdzono zarejestrowang w badaniu negatywna role mediéw
w ksztattowaniu wizerunku pracownika socjalnego.

Uczestnicy dyskusji wskazali na istnienie zaleznosci pomiedzy osobistymi kom-
petencjami pracownikéw socjalnych a ich prestizem w spoteczenstwie. Uznali, ze
budowanie kompetencji osobistych powinno by¢ statym elementem $ciezki rozwoju
zawodowego. Stad tez podkreslono role wyksztatcenia kadry pomocy spoteczne;
w podnoszeniu jej prestizu.

W konkluzji spotkania pracownicy socjalni wskazali takze na mozliwos¢ podjecia dodat-
kowych dziatan, ktére mogtyby — ich zdaniem — zwiekszy¢ efektywnos¢ pracy w osrodkach
pomocy spotecznej. Sg to:

1.

Kontynuacja szkolen podnoszacych kompetencje zawodowe i osobiste kadry po-
mocy spotecznej. Zwracano szczegdlna uwage na konieczno$¢ szkolen z zakresu
procedury Niebieskiej Karty.

Szkolenia dla kadry zarzadzajacej szczegdlnie w zakresie kompetencji miekkich
zwigzanych z zarzgdzaniem.

Wprowadzenie superwizji pracy socjalnej jako statego elementu wsparcia i rozwoju
kadry.

Prowadzenie wsrdéd gminnych wiadz samorzadowych kampanii ukazujacych role
wspotczesnej pomocy spotecznej w rozwoju gminy.

Rozwijanie dziatann opartych o animacje srodowiska lokalnego popartych autoryte-
tem lokalnych wtadz samorzgdowych.

Oddzielenie pracy socjalnej od procedury przyznawania swiadczen.
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