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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 aktywno$¢ osrodkéw pomocy spotecznej w stosowaniu nowych instrumentow
aktywizacji oraz gotowos¢ do zmian systemu, a z drugiej — utrzymujgca sie liczba klientow
dtugotrwale zwigzanych z pomocg spoteczng, wrecz od pomocy tej uzaleznionych.

Chcac dotrze¢ do barier zmiany, co wydaje sie niezbedne dla zaplanowania skutecznych
oddzialywan metodycznych w systemie stuzb spotecznych, postanowiono szuka¢ wiedzy o tym,
co stymuluje efektywnos¢ pracy z klientem, u przedstawicieli dwoch grup: pracownikdéw socjalnych
oraz samych klientéow pomocy spotecznej. Raport, ktéry Panstwu prezentujemy, jest wiec pierwszg
czedcig przyszitej, catosciowej diagnozy efektywnosci (a zarazem — jej braku), ktéra ostatecznie
zakonczy sie w roku 2013 — badaniem klientow o$rodkéw pomocy spotecznej w Wojewoddztwie
Zachodniopomorskim.

1. EFEKTYWNOSC PRACY SOCJALNEJ

Pojecie efektywnosci, w odniesieniu do pracy socjalnej, jako dziatalnosci tak zwanej miekkiej,
w dodatku wysoko zindywidualizowanej, nie da sie okresli¢ jednoznacznymi i uniwersalnymi
kryteriami. Efekty dziatan pracownika socjalnego, podobnie jak nauczyciela, przynoszg bardzo
zréznicowane wyniki, w dodatku odlegte w czasie. Zalezne sg od czynnikéw lezgcych zaréwno po
stronie pracownika socjalnego jak i po stronie klienta oraz otoczenia. Obraz réznych pozioméw
rezultatow pracy socjalnej mozna przedstawi¢ nastepujgco: jednego z klientow udaje sie
wyprowadzi¢ z dlugotrwatego bezrobocia (poprzez udzielenie mu pomocy w doskonaleniu
zawodowym), podejmuje prace i sam zaspokaja potrzeby wtasne oraz rodziny. Drugi klient —
majgcy zaburzone relacje z rodzing po opuszczeniu zaktadu karnego — poprzez podjecie mediacji
i wspotpracy z pracownikiem socjalnym — uktada poprawnie stosunki rodzinne i otrzymuje wsparcie,
ratujgce go przed recydywa. Trzeci — uzalezniony od alkoholu, stosujgcy przemoc na czionkach
rodziny — podejmuje $wiadomie i dobrowolnie terapie. Kazdy z tych efektéw mozna zmierzyé na
rézne sposoby, na przykfad poprzez korzysci ekonomiczne, jakie uzyska dzieki temu cziowiek,
korzysci zdrowotne czy wreszcie czysto emocjonalne, ktére poprawig bezpieczenstwo konkretnej
osoby i jego rodziny. Szukajgc definicji efektywnosci pracy z klientem, nie sposéb poming¢ inne,
zakresowo powigzane terminy, jak choCby praca socjalna, ustugi socjalne, jakos¢, skutecznosc
i efektywnosc¢. Dla potrzeb niniejszego opracowania, analiza bedzie przebiegata wedtug osi: praca
socjalna — ustugi — ustugi uzytecznosci publicznej — jako$é/ skutecznosc/efektywnos¢ — kryteria
i czynniki efektywnosci w ustugach publicznych.

1.1 Praca socjalna



Praca socjalna, w Ustawie o pomocy spotecznej z dnia 12 marca 2004 r. (Dz. U. z 2009 r.
Nr 175, poz. 1362), zostata okreslona jako dziatalnos¢ zawodowa majgca na celu pomoc osobom
i rodzinom we wzmacnianiu lub odzyskiwaniu zdolnosci do funkcjonowania w spoteczenstwie
poprzez petnienie odpowiednich rol spotecznych oraz tworzenie warunkow sprzyjajgcych temu
celowi.

Skidmore i Thackeray uznajg, ze prace socjalng mozna zdefiniowaé jako sztuke, nauke
i zawdd, ktéry pomaga ludziom rozwigzywac problemy osobiste, grupowe (zwlaszcza rodzinne) oraz
zbiorowe tak, aby osiggng¢ zadowalajgce stosunki osobiste, grupowe, zbiorowe (...). Gtdwnym
kierunkiem dziatania pracownika socjalnego jest pomaganie ludziom w polepszeniu ich
funkcjonowania spotecznego i umocnieniu w nich zdolno$ci do stosunkéw i interakgji z innymi.*

Praca socjalna realizowana ma by¢ przede wszystkim w ramach pomocy spotecznej —
srodowiskowej (w miejscu zamieszkania, otoczeniu klienta) oraz instytucjonalnej. Obejmuje ona
wszelkiego rodzaju poradnictwo prawne, ekonomiczne, psychologiczne, pedagogiczne, a takze
pomoc w prawidtowym zatatwieniu konkretnych, trudnych spraw zyciowych?.

1.2 Praca socjalna jako rodzaj ustug

Praca socjalna nalezy do kategorii ustug spotecznych, ktére mozna zréznicowaé na tle
szeroko rozumianych ustug w ogéle. Wedtug Elfringa istnieje kategoria ustug ,welfare services”, co
mozna ttumaczyc¢ jako ustugi socjalne lub opiekuricze. Posiadajg one trzy cechy:

» nierynkowy charakter,
» udzielane sg przez panstwo lub na jego zlecenie,
> realizowane sg za pienigdze publiczne.?

Zdaniem Sztur-Jaworskiej, ustugi spoteczne:

» sg czynnosSciami podejmowanymi w celu bezposredniego zaspokojenia ludzkich
potrzeb i nie polegajg na wytwarzaniu débr materialnych,

» stuzg zaspakajaniu indywidualnych potrzeb jednostek i rodzin, cho¢ ich jakos¢ i
dostepnos¢ majg wptyw na funkcjonowanie szerszych zbiorowosci i grup spotecznych,

» moga by¢ finansowane, organizowane i dostarczane zaréwno przez instytucje
publiczne jak i niepubliczne,

> uzyskiwane sg bezekwiwalentnie, cze$ciowo odptatnie lub w petni odptatnie.*

! R.A. Skidmore, M.G. Thackeray, Wprowadzenie do pracy socjalnej, Warszawa 1996 r., s. 23.

2 G. Firlit-Fesnak, B. Szatur-Jaworska, Leksykon poje¢ socjalnych, Warszawa 1995, s. 21.

: R Szarfenberg, Polityka spoteczna i uslugi socjalne, w: Przeobrazenia strefy ustug w systemie zabezpieczen
spotecznych, red. M. Grewinski, B. Wieckowska, Warszawa 2011, s.57.
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Z kolei wedilug Ziebickiego, istnieje rodzaj ustug, ktére mozna okresli¢ jako ,ustugi
uzytecznosci publicznej”, na ktére skladajg sie szczegdlne rodzaje dziatalnosci zaspokajajgce
wazne potrzeby spoteczne, do zapewnienia ktérych zobligowane jest pafnstwo.®> Autor zwraca uwage
na fakt, ze pomimo specyficznych cech tego rodzaju ustug, sam proces ich swiadczenia nie odbiega
od ustug komercyjnych. Sugeruje, ze przy badaniu efektywnosci tego typu ustug nalezy uwzglednic
cechy wyrézniajgce je od innych ustug. Dopiero po takim rozréznieniu mozna prébowac okreslac
uwarunkowania dotyczgce scisle sfery ustug uzyteczno$ci publicznej i ustala¢ specyficzne czynniki,
wiasciwe dla konkretnego rodzaju ustug.®

Uwarunkowania oceny ustug mozna podzieli¢ na ogdlne (dotyczgce réwniez innego rodzaju
ustug) oraz na szczegotowe. Do pierwszej grupy uwarunkowan nalezg miedzy innymi:

» niematerialnos¢ ustugi,

lokalnosé,

komplementarnosg,

substytucyjny charakter ustugi,

zindywidualizowanie poszczegélnych rodzajow ustug,
uzaleznienie nabywcy od ustugodawcy,
niemozliwo$¢ odsprzedania ustugi.

YVV VYV VY

Do tej kategorii z pewnoscig nalezg szeroko rozumiane ustugi spoteczne, w tym edukacyjne,
zdrowotne, zwigzane z dostepem do kultury, rekreacji czy sportu. Obok nich pojawig tu takze ustugi
pocztowe, bankowe, ubezpieczeniowe, zwigzane z zapewnieniem dostepu do energii elektrycznej,
cieplnej czy wody a takze ustugi transportowe oraz dostep do informacji.

Szczegdbtowe uwarunkowania oceny efektywnosci, dotyczace juz tylko ustug uzytecznosci
publicznej, dotycza:

nadrzednego charakteru zadan spotecznych,

powszechnej dostepnosci ustug,

réwnoprawnego korzystania z nich przez wszystkich obywateli,

mozliwosci korzystania z tych samych ustug przez kilku uzytkownikow,

ciggtosci Swiadczenia ustug,

niezaleznosci prowadzenia ustug od korzysci ekonomicznych,

wysokiego stopnia uzaleznienia od finansowania zewnetrznego,

mozliwosci finansowania ze srodkéw prywatnych, spotecznych i publicznych,
lokalizacji Swiadczenia ustug uzaleznionej od przestrzennego rozmieszczenia klientow,
powszechnego zaufania do ustugodawcy,

vVYVVVVYVYVVY VY

°B. Ziebicki, Uwarunkowania oceny efektywnosci $wiadczenia ustug uzytecznosci publicznej, Zeszyty naukowe Wyzszej
Szkoty Ekonomicznej w Bochni, nr 6/2007 r.
6 Tamze, s. 152.



» instytucjonalnej samodzielnosci przy jednoczesnym uzaleznieniu od organu
zatozycielskiego.

Ze wzgledu na bardzo szeroki zakres tego typu ustug, koniecznym staje sie uwzglednienie
nie tylko specyficznych warunkow, w jakich ustuga jest realizowana, ale rowniez uwarunkowan, w
jakich funkcjonuje instytucja, ktora je swiadczy (jak chocby — zasady funkcjonowania spotki prawa
handlowego a instytucji publicznej, czy innych form).

Aby przyblizy¢é réznice pomiedzy rodzajami ustug publicznych od innych, przeanalizujmy
sytuacje zyciowg rodziny z dzie¢mi, ktéra przezywa okresowe trudnosci materialne, jednak tak jak
wszyscy inni obywatele korzysta z ustug: dzieci uczeszczajg do szkoty (bez wzgledu na sytuacje
ekonomiczng rodziny), poddawane sg szczepieniom profilaktycznym, korzystajg z petnego pakietu
ustug zdrowotnych. Rodzina korzysta z dostawy pradu, ciepta i wody. W sytuacji szczegdlnej,
okresowo, ptatnosci za te dostawy przejmuje panstwo (lub samorzad). W przypadku rodziny z
dzie¢mi, dobrowolna rezygnacja z przyjmowania ustugi dostarczania wody, badania lekarskiego lub
edukacji — spotka sie ze sprzeciwem strony publicznej i grozi powaznymi sankcjami. Tak wiec nie
mozna zrezygnowac¢ z korzystania z niektérych ustug uzytecznosci publicznej, podczas gdy na
pewno mozna zrezygnowac z ustug dobrowolnego, dodatkowego ubezpieczenia na zycie lub tez z
ustug transportu zbiorowego — choéby na rzecz poruszania sie rowerem czy pieszo. Ustugi osrodka
pomocy spotecznej nie nalezg do powszechnych (masowych), jednakze okredlona grupa klientdw,
szczegdblnie posiadajgca dzieci lub podpisujgca kontrakt socjalny, jest zwigzana z ustugodawcg w
dtuzszym okresie czasu i podporzgdkowana jego zasadom Swiadczenia danej ustugi.

1.3 Efektywno$¢ w ogole — efektywnos¢ w pracy socjalnej

Literatura przedmiotu z zakresu organizacji i zarzadzania zawiera wiele definicji poje¢
efektywnos$¢ oraz skuteczno$c. Karney okreslita, ze efektywnos¢ pracy jest to stosunek wyniku
dziatan do poniesionych kosztéw — materialnych, ludzkich, moralnych, spotecznych i innych. Praca
jest wiec efektywna, jesli osigga znaczne rezultaty przy dosé niskich kosztach. Z kolei skutecznosé
dziatan, zdaniem autora, jest mierzona wielkoscig rozbieznosci miedzy zamierzeniami (rozumianymi
jako cele) a uzyskiwanymi rezultatami: im ta rozbiezno$¢ mniejsza, tym skuteczno$é wigksza.” W
celu okreslenia, w jakim stopniu osrodki pomocy spotecznej osiggajg skutecznosé, koniecznym
bytoby badanie jakosci pracy. Przy ocenie efektywnosci dziatan analizuje sie wielko$¢ naktadoéw: tak
zewnetrznych (finansowych), jak i wewnetrznych, czyli tych, jakie ponoszg zatrudniani w osrodkach
pracownicy. Ocena ta oparta jest w znacznej mierze na badaniach dotyczacych organizacji pracy.®
Innymi stowy: efektywnosc¢ jest to zdolnosé systemu do perfekcyjnego wykorzystania dostepnych
srodkéw, a srodki, o ktérych mowa, wystarczajg na zaspokojenie potrzeb na optymalnym poziomie.

[N} Karney, Cztowiek i praca. Wybrane zagadnienia z psychologii i pedagogiki pracy, Miedzynarodowa Szkota

Menedzeréw, Warszawa 1998, s. 74.
8 A. Olech, A. K. Sobczak, Jakos¢ i organizacja pracy w osrodkach pomocy spotecznej. Raport z badan. IRSS Warszawa
2011.



Skutecznos¢, zdaniem Olech i Sobczak, redukuje problem, czyli realizuje cele i powoduje, ze
zaistniata zmiana bedzie widoczna.

Zdaniem Wozniaka (UAM), paradygmaty efektywnosci pracy socjalnej to:

wykonanie odpowiedniej pracy,

wykonanie pracy przez wtasciwych ludzi dla wiasciwych ludzi,

wykonanie ustugi we wlasciwym czasie,

wykonanie pracy i niezbednych czynnosci niezwlocznie, skutecznie, najszybciej od
wystgpienia potrzeb.

YV V VYV V

Przektadajgc to na logike planu pracy z klientem, planujgc indywidualny plan dziatan, nalezy
odpowiedzie¢ sobie na nastepujgce pytania:

» Co w danej sytuacji nalezy zrobi¢? Jaki cel nalezy wyznaczy¢?

Kto i na czyjg rzecz ma cos do wykonania? Jakich ludzi zaangazowac do realizacji celu?
Kiedy nalezy uruchomic dziatania, by miaty sens i przyniosty skutek?

Jakich narzedzi i metod uzyc¢, by osiggna¢ cel?

Y YV V

Dobrze zaplanowany proces socjalny powinien przynie$¢ efekt w postaci realizacji celu, ale
tez, z punktu widzenia zarzgadzania procesem, pozytywnej oceny skutecznosci, efektywnosci i
jakosci. Dla klienta pomocy spotecznej najistotniejsza bedzie jako$¢ swiadczonej ustugi (pomocy).
Definiujemy jg jako warto$¢ spoteczng wynikajacg z satysfakcji materialnej i niematerialnej
pracownika, uwarunkowanej kwalifikacjami i predyspozycjami do dobrej pracy, osigganymi efektami,
materialnymi i spotecznymi warunkami srodowiska pracy, dostosowanymi do danych standardéw
pracy.® Skupiajgc sie na efektywnoséci, nie powinno tracié sie z oczu jakosci, gdyz wiasnie w tym
wymiarze praca jest widoczna dla klientdw. Organizacja pracy, jako system podlegajgcy
zarzadzaniu, musi zapewni¢ najpierw jakosc klientowi wewnetrznemu, aby ta mogta przetozy¢ sie
na jakos¢ dostrzegalng i odczuwalng przez odbiorcéw. W celu oceny jakosci pracy przez
pracownikéw, postugujemy sie takimi zmiennymi jak:

»  Tres¢ stanowiska pracy:
o adekwatnos¢ zadan do mozliwosci pracownika,
o zainteresowanie pracg, wzglednie niechec¢ wobec nie;.
»  Warunki bezpieczenstwa i higieny pracy, w tym:
o czas pracy.
»  Adekwatno$c¢ ptacy do wktadu pracy, w tym:
o poczucie sprawiedliwosci wzglednie niesprawiedliwosci ptac,
o jakos¢ i organizacja pracy.
»  Zakres Swiadczen socjalnych, w tym:

® H. Januszek, J. Sikora, Socjologia pracy, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2000, s. 186.



o integracja z zaktadem pracy,
o klimat organizacyjny,
o lojalno$é wobec przetozonych i wspétpracownikéw. *°

Niniejsze opracowanie nie skupia sie jednak na jakosci, ktéra jako ostateczna, odczuwalna
na zewnatrz wartos¢ pracy, buduje sie na poziomach efektywnosci i jakosci, powigzanych z
klimatem organizacyjnym oraz wysokimi standardami etycznymi. Zapewne przyjdzie czas na
badanie jakosci pracy osrodkéw pomocy spotecznej, jednakze obecnie, na etapie ksztattowania sie
nowego modelu, wydaje sie koniecznym — rozpoczecie analizy systemu od zbadania czynnikéw
efektywnosci.

1.4 Czynniki efektywno$ci pracy socjalne;j

Skutecznos¢ i efektywnos¢ dziatan w kazdej dziedzinie jest uwarunkowana wieloma
czynnikami. W odniesieniu do pomocy spotecznej, jednym z istotnych uwarunkowan sg regulacje
prawne. Nalezy pamietaé, ze system prawny dotyczacy pomocy spotecznej w Polsce nie jest
system jednolitym pod wzgledem materialno- jak i formalnoprawnym *!. Podstawg ustrojowg
szeroko rozumianej pomocy spotecznej w Polsce jest Ustawa z dnia 12 marca 2004r. o pomocy
spotecznej (Dz.U. 2009 r. Nr.175, poz.136 ). Akt ten doczekat sie juz wielu nowelizacji, jak rowniez
kilkkunastu orzeczeh Trybunatu Konstytucyjnego, kwestionujgcych legalnos¢ niektérych paragrafow.
Realizacje ustawowych zapisdéw czesto utrudnia fakt, ze doprecyzowanie ich na poziomie
rozporzgdzen jest niespdjne z aktem ustawy a czasami wrecz uniemozliwia ich wykonanie.
Znaczacg role w realizacji zadah pomocy spotecznej odgrywajg akty prawa miejscowego, w
szczegoblnosci uchwaty. Fakt, ze niejednokrotnie z powodu braku ich zgodnosci z aktem ustawy,
bywajg przedmiotem rozstrzygnie¢ nadzorczych wojewodéw oraz sgadow administracyjnych,
potwierdza istnienie barier w efektywnej i skutecznej realizacji zadan pomocy spotecznej na
poziomie czynnikéw prawnych. Ponadto, osrodki pomocy spotecznej wykonujg liczne obowigzki
wynikajgce z innych aktow prawych, takich jak:

ustawa o Swiadczeniach rodzinnych,

ustawa o dodatkach mieszkaniowych,

ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie,

ustawa o zatrudnieniu socjalnym,

ustawa o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie,
ustawa o wspieraniu rodziny oraz systemie pieczy zastepcze;.

VV YV VYV YVY

19A. Olech, A. K. Sobczak, op. cit., s. 2-3.
1 B, Mazurkiewicz, Wybrane problemy funkcjonowania jednostek pomocy spotecznej ze szczegdlnym uwzglednieniem
pracy osrodkéw pomocy spotecznej: www.irss.and.pl/images/marcin/ekspertyzamazurkiewicz.pdf
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Czynnikiem obnizajgcym efektywng realizacje zadan, w kontekscie warunkéw
formalnoprawnych, jest przede wszystkim fakt, ze kazdy z wymienionych aktéw wymaga stosowania
innych procedur oraz kryteriow.

Mazurkiewicz, analizujgc funkcjonowanie jednostek pomocy spotecznej, okreslit obszary
zmian, ktére mogtyby w znaczgcy sposéb wplynaé na poprawe efektywnosci dziatan osrodkow
pomocy spotecznej. Wedtug autora sg to:

1. wyrazne rozgraniczenie kompetencji pomiedzy poszczegodlne jednostki szeroko rozumiane;j

pomocy spotecznej,

doprecyzowanie uprawnien organdw kontroli i nadzoru,

udcislenie definicji ustawowych, w tym definicji dochodu,

wskazanie konkretnych przestanek przyznawania swiadczen uznaniowych,

przyjecie rozwigzan prawnych wymuszajgcych na kliencie pomocy spotecznej aktywng

wspotprace z pracownikiem socjalnym,

6. jednoznaczne przesgdzenie i uporzgdkowanie kompetencji oraz wymogow podmiotowych w
zakresie ksztatcenia pracownikéw socjalnych,

7. wprowadzenie procedur administracyjnych dostosowanych do wymogow specyfikacji
przedmiotu.™

ahs~own

Czynniki prawne nie sg jedynymi, ktére wptywajg na efektywnos¢ i skutecznos¢ dziatan w
pomocy spotecznej. Realizacja ustug socjalnych powinna z zatozenia doprowadzi¢ do aktywizacji
klienta. W praktyce, instrumenty socjalne niejednokrotnie utrwalajg w postawach klientéw syndrom
wyuczonej bezradnosci oraz uzalezniajg ich od otrzymywanych $wiadczen. Istotnym Kierunkiem
zmian w pomocy spotecznej jest zmiana form wsparcia proponowanego klientom — z pasywnych na
aktywne.'® Dla efektywno$ci realizowanych zadan wazne jest wspétdziatanie z partnerami, jakimi sg
organizacje pozarzagdowe. Na terenie wojewddztwa zachodniopomorskiego, pomimo korzystnych
rozwigzan prawnych, tylko 34 gminy zlecajg realizacje zadan organizacjom pozarzadowym (na 114
gmin w wojewddztwie).

Wspotpraca na rzecz tworzenia systemowych rozwigzan, majgcych na celu wsparcie jak
réwniez aktywizacje klienta pomocy spotecznej, wymaga wspotdziatania pracownikéw socjalnych z
wieloma innymi specjalistami, w tym szczegolnie z:

» pedagogami szkolnymi,

policjantami,

mediatorami,

kuratorami,

przedstawicielami stuzby zdrowia itp.

YV V VYV V

12 .
Tamze, s. 29.
Ba Mielczarek, Pomoc spoteczna w Polsce — wyzwania wspoétczesnosci, Praca socjalna nr 3/07, IRSS Warszawa 2007
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W praktyce, model pracy socjalnej opartej o dziatania partnerskie, miedzysektorowe, jak
réwniez o zasade aktywizacji potencjalu wlasnego klienta oraz pracy srodowiskowej, pozostawia
wiele do zyczenia. Funkcjonujg juz Osrodki wysoce innowacyjne, ktore etap biernego modelu majg
juz za sobg i obecnie nieustannie poszukujg nowych rozwigzan w zakresie aktywizacji i integraciji,
lecz dotyczy to stosunkowo nielicznej grupy. Jest jeszcze bardzo wiele do zrobienia, by mozna byto
mowic¢ o0 zmianie systemowej, ktéra mogtaby przynies¢ spodziewane efekty.

Podstawowe paradygmaty skutecznej i efektywnej pracy socjalnej zawierajg sie w ponizszym
katalogu:

e empowerment — rozumiany jako metoda interwencji stuzgcej wzmocnieniu
kompetencji i przywracania jednostkom samosterownosci;

¢ profesjonalizacja zawodu pracownika socjalnego oraz pracy socjalnej;

o traktowanie pracy socjalnej jako procesu wywotywania zmiany, wymagajgcego
dtugiego okresu czasu, systematycznosci i konsekwencji;

e koniecznos$¢ opracowania strategii motywacyjnej w pracy socjalnej;

e nadanie odpowiedniej rangi aktywizacji Srodowiskowej;

e budowanie wiezi lokalnych w ramach realizowanych programow pomocy spotecznej;

e rozwijanie niepienieznych form wsparcia;

o aktywny udziat pracownikéw socjalnych w opracowywaniu regionalnych, lokalnych
strategii rozwigzywania probleméw spotecznych.**

1.5 Z badan nad efektywnoscig

Poszukujac czynnikéw wptywajgcych na efektywnos$¢ pracy osrodkéw pomocy spotecznej,
poddano analizie — oprécz literatury przedmiotu — takze wyniki badania: ,50 pytan do polskich
pracownikéw socjalnych”, przeprowadzonego przez Internet w 2007 roku, na grupie 1162 oséb.
Wyniki badan przedstawiajg niezbyt optymistyczny obraz sektora:

» pracownicy socjalni wykonujg swojg prace w warunkach niezapewniajgcych prywatnosci
ich klientom,

pracujg pod stabym, nie wspierajgcym kierownictwem,

pracownicy socjalni sg nadmiernie obcigzani obowigzkami, czesto ponad ustawowe
regulacje,

czujg sie ignorowani przez organy wfadzy i niedoceniani przez opinie publiczna,

nie majg naukowego wsparcia,

wynagrodzenie pracownikow socjalnych nalezy do najnizszych w kraju,

sg narazeni na syndrom wypalenia zawodowego,

wykonujg swojg prace z duzym oddaniem i zaangazowaniem. *°

Y VYV

YV V V V V

14 E. Trafiatek, O nowym modelu pracy socjalnej, Praca socjalna 3/2007, IRSS Warszawa, s. 14-15.
> W. M. J. Blok, Praca socjalna w Polsce: zawdd niosgcy pomoc w potrzebie: http://sic.to/indexpl.php?page=1709
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Powyzsze oceny warunkéw pracy dotyczg okresu, w ktérym nie inwestowano w rozwdj kadr
pomocy spotecznej, nie uruchamiano jeszcze systemu studidow, doradztwa czy superwizji. Byt to
czas przygotowania projektow systemowych, ktére z zatozenia miaty dopiero dokona¢ przebudowy
sfery pomocy spotecznej z pasywnej na aktywng, korzystajacg z nowoczesnego spektrum
instrumentow integracji spofecznej klientow. POki co, badanie nie zostato powtorzone, choc¢
interesujgcym bytoby zderzenie ocen — sprzed zmian systemowych oraz dokonanych obecnie, po
pieciu latach poszukiwan i testowania nowego modelu pracy osrodkéw pomocy spotecznej jak i
standardow pracy socjalne;.

W celu stworzenia modelu umozliwiajgcego okreslenie efektywnosci i skutecznosci ustug,
nalezy opracowac zbidr kryteriow uwzgledniajgcych nastepujgce czynniki:

» o0gole cechy, odrézniajgce ustugi od pozostatych rodzajéw dziatalnosci,
» szczegodtowe uwarunkowania swiadczenia ustug uzytecznosci publicznej,
» specyfike poszczegoélnych rodzajéw ustug oraz instytucji Swiadczgcych ustugi.
Opierajac sie na wynikach badan (Holstein-Beck, Bielecki, Pfohl, Skrzypek a takze Price
i Lawlesz), mozna okresli¢ nastepujgce wymiary oraz kryteria oceny efektywnoéci wtasciwe dla
instytucji uzytecznosci publicznej:

» Wymiar techniczno-ekonomiczny, polegajgcy na ocenie relacji pomiedzy efektami a
naktadami wyrazonymi rzeczowo lub wartosciowo. Wymiar ten obejmuje nastepujgce grupy
kryteriow:

rentownos¢ ustug,

wielkos¢ swiadczonych ustug,

wydajnosg,

o zaplecze techniczne.

» Wymiar prakseologiczny, polegajacy na ocenie, w jakim stopniu instytucja realizuje cele, dla

ktérych zostata powotana. Kryteria pozwalajgce przeprowadzi¢ takg ocene to:
o realizacja zatozonych celow,
o poziom Swiadczonych ustug.

» Wymiar behawioralny, wyrazajgcy poziom zaspokojenia indywidualnych potrzeb

pracownikéw. Kryteria koniecznie przy ocenie tego wymiaru to:
o poziom motywacji,
o poziom organizacji.

» Wymiar instytucjonalny, pozwalajgcy ustali¢, jaki jest poziom ogdlnego odbioru spotecznego

oraz jakie wsparcie instytucja otrzymuje z otoczenia. Kryteria umozliwiajgce takg ocene to:
o spoteczny odbidr,
o wsparcie zewnetrzne.

» Wymiar systemowy, polegajgcy na ocenie zdolnosci instytucji do przetrwania i rozwoju.

Kryteria konieczne do zastosowania przy tym wymiarze to:
o rozwadj organizaciji,

o O O
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o sprawno$é systemu zarzadzania.™®

Podsumowujgc, ocena efektywnosci i skutecznosci ustug uzytecznosci publicznej, do ktoérych
niewatpliwie zalicza sie praca socjalna, wymaga budowy modelu oceny, dostosowanego do jej
specyfiki. Model ten powinien sktadac sie z trzech ptaszczyzn oceny:

1. powinna obejmowaé ogolne wymiary oceny efektywnosci organizacyjnej,

2. powinna zawieracC kryteria umozliwiajgce wtasciwg ocene,

3. powinna tworzy¢ szczegotowe kryteria odnoszgce sie do analizowanych rodzajéw ustug.
W ocenie tej istotne sg zaréwno kryteria ilosciowe jaki i opisowe.’

Badanie efektywnosci pracy osrodkéw pomocy spotecznej w opinii ich pracownikéw,
obarczone jest z gory jednostronnoscig oceny i wysokim poziomem subiektywizmu respondentow,
jako strony zainteresowanej pracg w systemie. Badanie to moze jednak mie¢ sens, gdy zostanie
uzupetnione o co najmniej jeden modut — ocene Kklientéw i organizatorow systemu, opartg na
szczegotowych kryteriach ustug socjalnych. Jednowymiarowos¢é badan moze postuzyé do opisu
najistotniejszych problemoéw systemu pomocy spotecznej, jednak nie przyczyni sie do modelowania
jego zmian i wytyczania kierunkdw rozwoju.

Iwona Klimowicz,
Doradca ds. aktywnej integracji
ROPS UMWZ Szczecin

2. METODOLOGIA BADANIA | PROBA BADAWCZA

Badanie ,,Czynniki warunkujgce efektywnos¢ dziatan osrodkéw pomocy spotecznej w opinii
ich pracownikow” z zatozenia miato charakter jakosciowy oraz ilosciowy. W koncepcji badania -
pierwszy etap miat obejmowac przeprowadzenie 50 indywidualnych wywiadéw pogtebionych (IDI -
Individual in-Depth Interview) z pracownikami OPS-6w. Zebrany tg drogg materiat miat postuzyé
do budowy kwestionariusza ankiety, czyli stanowi¢ podstawe semantyczng i zakresowg do badan
ilosciowych. Ostatecznie, zamknieto pierwszy etap juz po dwunastu wywiadach, gdyz uzyskany
materiat okazat sie na tyle spdjny ijednoznaczny, ze mozna byto przystgpi¢ na jego podstawie
do budowy ankiety.

Wywiady przeprowadzone w czterech o$rodkach pomocy spotfecznej (dwéch w Szczecinie
oraz po jednym w Policach i Dobrej)*® pozwolity okreslic katalog czynnikéw wptywajgcych

18 E Trafiatek, op.cit., s. 159-160.
" B. Ziebicki, op. cit, s. 163.
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na efektywnos$¢ dziatan tych osrodkéw. Wiedza, uzyskana na podstawie wypowiedzi respondentéw,

pozwolita pogrupowac¢ wskazane czynniki na trzy zbiory:

- czynniki psychologiczne,

- czynniki organizacyjne,

- czynniki proceduralne (formalno — prawne).

Zamieszczona ponizej tabela nr 2. przedstawia wymienione wyzej zbiory czynnikow

przeksztatcone na odpowiadajgce im trzy grypy pytan ankietowych.

Tabela 2. Pytania ankietowe

GRUPY PYTAN ANKIETOWYCH — WEDLUG CZYNNIKOW:

PSYCHOLOGICZNYCH

ORGANIZACYJINYCH

PROCEDURALNYCH

Pytanie 25. Jak bardzo cechy, ktére
Panu/Pani  wymienie  wplywajg na
efektywnos$¢ pracy z klientem OPS.
Prosze oceni¢ poszczegdlne czynniki na
skali od 1 do 5, gdzie: 1=zdecydowanie
nie wplywa, 2=raczej nie wplywa, 3=te
cechy nie majg znaczenia, 4=raczej
wptywa, 5=zdecydowanie wptywa.

Pytanie 12. Jak ocenia Pani/Pan w
miejscu pracy:

a. warunki lokalowe

b. jakos¢ sprzetu biurowego

c. ilos¢ sprzetu biurowego

Pytanie 3. Jak ocenia Pani/Pan ogdlnie
dokumenty niezbedne do realizacji zadan
zwigzanych z wykonywaniem codziennej
pracy pracownika socjalnego?

okresleniami
(wielokrotnego

Pytanie 28. Z ktérymi
Pani/Pan sie zgadza
wyboru):

a. ,Pracuje tu, bo chce”

b. ,Pracuje tu, bo nie mam innego
wyjscia”

c. ,Traktuje swojg prace jako rodzaj
misji”

d. ,Trafitam(em) tu z przypadku, ale nie
jest tak zle, wiec pracuje”

e. ,Nie lubie swojej pracy, ale boje sie
zmiany pracy”

Pytanie 13. Jak ocenia Pani/Pan swoje
relacje ze wspétpracownikami?

Pytanie 4. Ktéry z wymienionych
dokumentéw sprawia najwiece;j
problemoéw?

Pytanie 29. Czy wedtlug Pana/Pani
wynagrodzenie, jakie otrzymuje Pan Pani

Pytanie 14. W jakim stopniu wptywa to
na efektywnos$¢ Pana/Pani pracy z

Pytanie 5. Jak ocenia Pani/Pan obecne
procedury z ustawy o pomocy spotecznej

za wykonywang prace jest | klientem? w aspekcie efektywnosci pracy =z
satysfakcjonujgce? klientem?
Pytanie 30. Czy Pana() zdaniem | Pytanie 15. [FILTRUJACE] Pytanie 6. Ktory z elementéw tej ustawy

pracownicy osrodka cieszg sie wysokim
prestizem w oczach swoich klientow?

Czy na swoim stanowisku pracy
pozostaje Pan/Pani w relacji zaréwno z

sprawia najwiekszg trudnosc?

8 W sumie przeprowadzono w nich: 4 wywiady z dyrektorami/kierownikami OPS, 4 wywiady z pracownikami socjalnymi

(ze stazem pracy 1 - 5 lat) oraz 4 wywiady z pracownikami socjalnymi (ze stazem pracy powyzej 15 lat).
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a. Zdecydowanie tak
b. Raczej tak
c. Raczej nie
d. Zdecydowanie nie

podwtadnymi i przetozonymi, czy jedynie
z podwtadnymi lub przetozonymi?

a. z podwtadnymi i przetozonymi

b. tylko z podwladnymi — przejscie do 17
c. tylko z przetozonymi

Pytanie 31. Prosze oceni¢ o ile procent
wzrostaby efektywno$¢ pracy z klientem,

gdyby poprawiono wizerunek
pracownikow osrodka pomocy
spotecznej?

Pytanie 16. Jak ocenia Pani/Pan swoje
relacje z przetozonymi?

Pytanie 7. Jak ocenia Pani/Pan obecne
procedury z Kodeks Postepowania
Administracyjnego w aspekcie
efektywnosci pracy z klientem?

Pytanie 32. Co Pani/Pana zdaniem
mozna by zrobi¢, aby poprawi¢
wizerunek pracownika socjalnego i OPS?

Pytanie 17. Jak ocenia Pani/Pan swoje
relacje z podwtadnymi?

Pytanie 8. Ktory z elementow KPA
sprawia najwieksza trudnosé?

Pytanie 18. W jakim stopniu wptywa to
na efektywno$¢ Pana/Pani pracy z
klientem?

Pytanie 9. Jak ocenia Pani/Pan obecne
procedury z ustawy o przeciwdziataniu
przemocy w rodzinie w aspekcie
efektywnosci pracy z klientem?

Pytanie 19. Jak ocenia Pani/Pan
przeptyw informacji miedzy przetozonymi
i podwladnymi? (komunikacja pionowa)

Pytanie 10. Ktéry z elementéw tej
ustawy sprawia najwieksza trudnosc¢?

Pytanie 20. Jak ocenia Pani/Pan
przeptyw informacji miedzy osobami na
tych samych stanowiskach?
(komunikacja pozioma)

Pytanie 11. Jak ocenia Pani/Pan
przejrzystos¢ /  jasno$¢  przepisow
prawnych regulujgcych prace pracownika
OPS z klientem?

Pytanie 21. Jak ocenia Pani/Pan
przeptyw informacji migdzy pracownikami
OPS i klientami?

Pytanie 26. llu klientow w os$rodku, w
ktéorym Pani/Pan pracuje przypada na
jednego pracownika?

Pytanie 27. Jaka Pani/Pana zdaniem
powinna by¢ optymalna liczba klientow
przypadajgca na jednego pracownika?

Pytanie 33. Jak ocenia Pani/Pan obecng
wspotpraca z: (prosze oceni¢ kazdg z
instytucji na skali od 1 do 5 gdzie 1
oznacza bardzo zlg wspotprace, 2 zig
wspotprace, 3 $rednig (ani ztg ani dobrg),
4, dobrg wspotprace, 5 bardzo dobrg
wspotprace)

POZOSTALE PYTANIA

Pytanie 1. Jakie stanowisko zajmuje Pani/Pan w o$rodku pomocy spotecznej?

a. Dyrektor/kierownik

b. Pracownik socjalny ze stazem pracy 1-5 lat
c. Pracownik socjalny ze stazem pracy powyzej 15 lat (lub osoba z najwyzszym stazem w przypadku braku odpowiedniej osoby)

Pytanie 2. W jakiego typu osrodku Pan/Pani pracuje osrodku Pani/Pan pracuje?

a. MOPR
b. MOPS
c. GOPS
d. MGOPS
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e. OPS

Pytanie 22. Czy uczestniczyt Pan w szkoleniach organizowanych przez ROPS od 2009 roku?
a. Tak
b.  Nie — przejs¢ do pytania 24

Pytanie 23. Na ile uczestnictwo w szkoleniach zwiekszyto efektywno$¢ Pani/Pana pracy w OPS?

Pytanie 24. Wspédtpraca, z jakimi specjalistami przyczynia sie w najwigkszym stopniu do zwiekszenia efektywnosci Pana(i) pracy z
klientem? (prosze poda¢ maksymalnie dwa przykiady)

Pytanie 34. Jaki jest Pana/Pani staz pracy?
a. staz pracy w ogole
b. staz pracy z pomocy spotecznej

Pytanie 35 Ple¢:
a. kobieta
b. mezczyzna

Pytanie 36. Wiek respondenta:
do 24

25-29

30-34

35-39

40-44

45-49

50-54

55-59

powyzej 60

~T@ e a0 o

Badanie ilosciowe zrealizowano technikg CATI, czyli wywiadu telefonicznego
wspomaganego komputerowo (ang. Computer Assisted Telephone Interviewing).’® Nalezy
podkresli¢, ze wykorzystanie techniki polegajgcej na telefonicznej rozmowie ankieteréw z osobami
badanymi, wymaga specyficznej konstrukcji zastosowanego kwestionariusza  ankiety.
Doswiadczenie badawcze wskazuje, ze prowadzenie zbyt dlugiego wywiadu telefonicznego nie jest
wskazane, gdyz powoduje zwykle charakterystyczne zniecierpliwienie oséb badanych, a to z kolei
rzutuje na wiarygodnos$¢ udzielanych odpowiedzi. Z tego powodu, w przypadku potowy pytan
ankiety®® postuzono sie zestandaryzowang szesciostopniowg skalg, przy pomocy ktérej respondenci
udzielali odpowiedzi na zadawane pytania. Dzieki temu czas trwania wywiadu zostat znacznie
skrocony (Srednio trwat 17 minut) i nie stanowit zbyt duzego obcigzenia dla odpowiadajgcych.

19 Jest to technika badawcza polegajgca na rozmowie telefonicznej ankieteréw z respondentami, w ktérej wykorzystujg oni
ustrukturalizowane narzedzie badawcze - kwestionariusz ankiety.
% Cata ankieta sktadata sie z 33 pytan + 3 pytania metryczki.
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2.1 Charakterystyka préby badawczej

Badania zrealizowano na grupie 318 pracownikéw socjalnych oraz dyrektorow/kierownikow
osrodkéw pomocy spotecznej. Liste typow odrodkéw, wraz z liczbg oséb poddanych badaniu,
przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Liczba badanych w podziale na osrodki pomocy spotecznej

s Liczba
Rodzaj osrodka ke %

MOPR (Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie) 10 3,1
MOPS (Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej) 33 10,4
GOPS  (Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej) 123 38,7
MGOPS (Miejsko - Gminny O$rodek Pomocy Spotecznej) 73 23
OPS (Osrodek Pomocy Spotecznej) 79 24,8

Ogoétem 318 100

Chociaz tytut badania brzmi ,,Czynniki warunkujgce efektywnos¢ dziatan osrodkéw pomocy
spotecznej wojewddztwa zachodniopomorskiego w opinii ich pracownikéw”, to zaadresowano je do
dwdch kategorii pracownikow: dyrektorow/kierownikéw oraz pracownikéw socjalnych. Obie grupy
respondentow dobrano w sposob kwotowy, postugujgc sie danymi dotyczacymi ogolnej liczby
dyrektorow/kierownikbw oraz pracownikow socjalnych zatrudnionych w OPS-ach na terenie
wojewoddztwa zachodniopomorskiego. Wedtug danych Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej
(MPiPS) z 2011 roku®, liczba 0séb zatrudnionych w OPS-ach wynosita:

- na stanowiskach kierowniczych 143, co stanowi 13,4% merytorycznych pracownikow
pomocy spotecznej;

- na stanowisku pracownika socjalnego — 924, to jest 86,6% pracownikdéw merytorycznych.

tacznie stanowi to 1067 o0s6b?, obok pracownikéw administracyjnych i obstugowych,
zatrudnionych w osrodkach pomocy spotecznej w catym wojewddztwie zachodniopomorskim.

Na podstawie powyzszych danych dokonano proporcjonalnego, kwotowego doboru préby
badawczej. Ostatecznie, w badaniu wzieto udziat 318 pracownikéw ze 112 osrodkéw pomocy
spotecznej®® z terenu wojewddztwa, w tym:

- 50 dyrektoréw/kierownikéw (15,7% ogo6tu badanych)

z http://www.mpips.gov.pl/pomoc-spoleczna/raporty-i-statystyki/statystyki-pomocy-spolecznej/

2 |iczba wszystkich oséb zatrudnionych w OPS-ach na terenie wojewddztwa zachodniopomorskiego wynosi 2738.

B oW jednym osrodku nie przeprowadzono zadnego wywiadu z powoddéw technicznych, a jeden osrodek odmowit
udzielenia wywiadu.
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- 268 pracownikéw socjalnych (84,3% ogétu badanych).

Celem zastosowanego podziatu byto uzyskanie opinii na temat czynnikéw wptywajacych
na efektywnos¢ pracy OPS-6w, zaréwno od kadry kierowniczej jak i pracownikow socjalnych.

Grupe pracownikdéw socjalnych postanowiono dobraé takze wedtug innego kryterium, jakim
jest staz pracy. Ostatecznie, wytoniono:

- pracownikéw z krotkim stazem pracy w zawodzie (1-5 lat),
- pracownikéw z dlugim stazem (powyzej 10 lat).

Przewidywano bowiem, ze odpowiedzi w wielu kwestiach dotyczgcych warunkéw pracy i czynnikéw
efektywnosci, mogg zaleze¢ miedzy innymi od liczby lat pracy w zawodzie, co warto wykorzysta¢ do
ewentualnej analizy poréwnawczej problemu. Najbardziej interesujgce wydawaty sie dwie grupy
zawodowe — poczgtkujgca oraz najbardziej doswiadczona. Liczebnos¢ planowanych do badania
grup przedstawiata sie nastepujgco:

- 98 pracownikow socjalnych ze stazem pracy 1-5 lat (30,8% ogétu badanych),

- 156 pracownikéw socjalnych ze stazem pracy powyzej 10 lat (49,1% ogétu badanych).?*

W badaniu udziat wzieto 301 kobiet i 17 mezczyzn w réznym wieku. Proporcje zatrudnienia
kobiet i mezczyzn w grupie badanej odzwierciedlajg ogoélny stan zatrudnienia w systemie pomocy
spotecznej. Jest to grupa zawodowa o wysokim stopniu feminizac;ji.

* Do zadnej z powyzszych grup nie wtaczono 14 (4,4%) pracownikow socjalnych, ktérzy wzieli udziat w badaniu, ale ich
staz wynosit 6-10 lat. Sytuacja ta wymaga pewnego wyjasnienia. W pierwotnym zamierzeniu badawczym ,dtugi staz pracy”
dotyczyt oséb, ktére przepracowaty w pomocy spotecznej powyzej 15 lat. W trakcie realizacji badan okazato sie, ze w
niektérych OPS-ach z réznych przyczyn (wyjscia w teren, zwolnienia lekarskie, nawat pracy) nie udato sie przeprowadzi¢
wywiadow z pracownikami o takim stazu. W takich przypadkach przeprowadzano wywiady z osobami z najdtuzszym
stazem, ale ponizej 15 lat pracy. Liczba takich wywiadéw byta stosunkowo duza. W sumie przeprowadzono ich 51 - 37 z
osobami ze stazem 11-15 lat oraz 14 z osobami ze stazem 6-10 lat. Posiadajgc 51 wywiaddéw z osobami nie mieszczgcymi
sie w zaktadanych pierwotnie przedziatach stazowych (1-5 i powyzej 15 lat), postanowiono obnizy¢ liczbe lat kwalifikujaca
pracownikoéw socjalnych do grupy osoéb z ,dtugim stazem pracy” z 16 do 11. W ten sposob wsréd pracownikéw z ,dtugim
stazem pracy” znalezli sie wszyscy badani, ktérzy przepracowali w pomocy spotecznej wiecej niz 10 lat, a nie - jak
pierwotnie zaktadano — 15 lat. Pozostatych 14 pracownikéw, ktérych staz wynosit od 6 do 10 lat postanowiono nie
uwzglednia¢ w zestawieniach raportu wszedzie tam, gdzie poréwnuje sie ze sobg pracownikéw z krétkim i diugim stazem
pracy. Beda oni natomiast uwzgledniani we wszystkich zbiorczych zestawieniach raportu.
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Wykres 1. Liczba respondentéw w podziale na kategorie wiekowe i pte¢ (N=318)

60 57
50
40
30
H Kobiety
20 B Mezczyzni

10

Préba kadry kierowniczej odzwierciedla ogdlng dysproporcje pici w sferze pomocy spotecznej,
jak i w grupie kadry kierowniczej: 84% kobiet i 16% mezczyzn.

Ponizszy wykres obrazuje zréznicowanie catej kadry kierowniczej wedtug wieku.

Wykres 2. Odsetek kierownikéw wedtug kategorii wiekowych (n=50)

m 25-29
m30-34
m35-39
m 40-44
= 45-49
® 50-54
W 55-59

powyzej 60 lat
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Staz pracy poszczegolnych oséb z proby badanej, z uwzglednieniem zajmowanego
stanowiska, przedstawia sie nastepujgco:

Wykres 3. Kierownicy i pracownicy socjalni —wg stazu pracy (N=318)*

98
100

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

B pracownicy socjalni  ® kierownicy

1-5 6-10 11-15 16-20 21-25  powyzej 25

Staz pracy w pomocy spotecznej

Interpretujgc wykres nalezy pamietaé, ze pracownicy socjalni byli dobierani do badania
w sposob celowy (wedtug krotkiego i diugiego stazu pracy), dlatego ich liczba w poszczegélnych
przedziatach nie jest reprezentatywna dla ogolnej liczby pracownikéw socjalnych zatrudnionych
w OPS-ach w wojewddztwie zachodniopomorskim. Inaczej jest w_przypadku kierownikéw. Przy ich
doborze nie kierowano sie stazem pracy, dlatego ich liczbe w poszczegolnych przedziatach mozna
uzna¢ za reprezentatywng dla ogolnej liczby kierownikow zatrudnionych w osrodkach pomocy
spotecznej. Z duzym prawdopodobienstwem mozna wiec wnioskowaé, iz w zachodniopomorskich
OPS-ach zatrudnionych jest (w ujeciu procentowym):

o 8% kierownikéw ze stazem do 10 lat
o 20% kierownikéw ze stazem 11-15 lat
o 14% kierownikéw ze stazem 16-20 lat
o 20% kierownikéw ze stazem 21-25 lat
o 30% kierownikéw ze stazem powyzej 25 lat.

Dane te potwierdzajg ogdlng prawidtowos¢ — im dtuzszy jest staz pracy (a co za tym idzie -
wieksze doswiadczenie), tym wieksze szanse na objecie stanowiska kierownika.
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2.2 Uwagi koncowe

W trakcie przeprowadzania badania ankietowego napotykano na trudnosci organizacyjne,
techniczne i psychologiczne. Czes¢ pracownikow wyrazata obawy przed wzieciem udziatu
w badaniu. Do najwazniejszych zidentyfikowanych barier nalezaty:

e wielu respondentéw nie miato zaufania do formy w jakiej przeprowadzano badanie (ankieta
telefoniczna), a oSmiu z nich nie wyrazito zgody na udziat,

e badanie przeprowadzone byto w godzinach pracy respondentéw, zdarzaty sie sytuacje,
w ktorych wylosowani pracownicy obstugiwali klientéw i trudno byto wyznaczy¢ jednoznaczny
termin swobodnej rozmowy, co powodowato czeste przektadanie terminu wywiadu,

e czesc¢ respondentdw byta niedostepna w czasie przeprowadzania badania (byta w terenie,
przebywata na zwolnieniu lekarskim lub oddelegowana byta do innych obowigzkow -
badanie realizowano w tzw. “gorgcym okresie” na przetomie listopada i grudnia),

e pojawiaty sie trudnosci techniczne w dodzwonieniu sie do mniejszych o$rodkéw pomocy
spotecznej, ze wzgledu na fakt, Zze jednostki te dysponujg tylko jednym numerem telefonu.
W takich jednostkach ankieterzy starali sie przeprowadza¢ wywiady fragmentarycznie,
w pewnych odstepach czasu, aby nie blokowac telefonu interesantom.

3. ANALIZA WYNIKOW BADANIA

Prezentacja wynikdéw badania uzyskanych z ankiet zostata oparta na przedstawionym
wczesdniej podziale czynnikdw determinujgcych efektywnosé OPS-6w na trzy grupy. W pierwszej
kolejnosci oméwione zostang odpowiedzi na pytania dotyczgce kwestii psychologicznych, nastepnie
organizacyjnych, a na koncu proceduralnych (formalno — prawnych). Catos¢ uzupetni analiza
odpowiedzi na dwa pytania wykraczajgce poza ramy definicyjne.

3.1 Czynniki psychologiczne i efektywnos¢ dziatan OPS

Dobre funkcjonowanie cziowieka w organizacji, w tym takze instytucji publicznej, zalezy
od szeregu czynnikdw. Za jedne z najwazniejszych uwaza sie czynniki psychologiczne. Dotyczy to
wszystkich zespotéw ludzkich, niezaleznie od realizowanego przez organizacje celu dziatania.
W przypadku jednak instytucji statutowo powotanych do pracy z cztowiekiem (grupg ludzi) ten rodzaj
czynnikdw nabiera szczegolnego znaczenia. Do takich instytucji nalezg z pewnoscig osrodki
pomocy spoteczne;.

Badajgc czynniki psychologiczne, wptywajgce na efektywnos¢ pracy, wzieto pod uwage te,
ktére w badaniu jako$ciowym zostaty wskazane jako podstawowe:
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- bezposrednig motywacje do pracy,
- satysfakcje z otrzymywanego wynagrodzenia,
- odczuwany prestiz z wykonywania zawodu pracownika socjalnego,

- umiejetnosci z zakresu kompetencji spotecznych.

3.1.1 Stosunek i motywacja do pracy

W celu zbadania bezposredniej motywacji do pracy poproszono respondentéw,
aby odpowiedzieli, czy zgadzaja sie - lub nie - ze stwierdzeniami opisujgcymi ich stosunek do pracy
w osrodku pomocy spotecznej. Kazdy badany ocenit swoéj stosunek do pracy, wyrazajgc zgode (lub
nie) na pie¢ odrebnych stwierdzeh. Ich tres¢, wraz z procentowym rozkladem uzyskanych
odpowiedzi, przedstawia wykres 4.

Wykres 4. Stosunek do pracy (N=318)
‘ M 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 [P3]

Jak wynika z analizy odpowiedzi, zdecydowana wiekszos¢ pracownikow (81,4%) wybrata
prace w o$rodku w sposéb swiadomy i nieprzypadkowy. Dwie trzecie badanych pracuje w nim,
poniewaz tego chce, a 34,3% traktuje prace w OPS jako rodzaj misji, co zastuguje na szczegdlne
podkres$lenie, gdyz ,poczucie misji” nalezy do najsilniejszych motywdéw podejmowania aktywnosci
zawodowej.”> Co wazne, odpowiedzi kierownikdw i pracownikéw socjalnych rozktadaty sie w
zblizony sposéb, réznigc sie miedzy sobg maksymalnie o 3%. Wiekszg réznice odnotowano tylko
w przypadku jednego stwierdzenia: ,Traktuje swojg prace jako rodzaj misji". Z tym twierdzeniem
zgodzito sie 40% kierownikéw i 33,2% pracownikdéw socjalnych.

% 0 roli misji jako narzedziu motywacji szukaj w: Mark Gottfredson, Andrzej tokaj, "Misja — stare, nowe narzedzie
motywaciji”, Harvard Business Review Polska nr 84, luty 2010. (http://www.hbrp.pl/magazyn/archiwum.php?nr=84)
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Rozktad odpowiedzi na powyzsze pytanie $swiadczy o podobnej i raczej pozytywnej motywacii
do pracy zaréwno wsréd kierownikow jak i pracownikéw socjalnych. Warto mie¢ jednak na uwadze,
ze 2,8% osob badanych ,nie lubi swojej pracy”, a 11,9% deklaruje, ze pracuje, ,bo nie ma innego
wyjscia”. Jesli wyniki te odnie$¢ do ogétu pracownikéow socjalnych 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 osob deklarujgcych pozytywny stosunek do swojej pracy nalezy uzna¢ za wysoki,
gdy wezmiemy pod uwage rozkfad odpowiedzi na pytanie dotyczgce satysfakcji pracownikéw OPS
Z otrzymywanego wynagrodzenia. Okazuje sie, ze zdecydowana wiekszo$¢ ogotu badanych
(73,3%) jest w mniejszym lub wiekszym stopniu niezadowolona ze swojej ptacy.

Wykres 5. Poziom satysfakcji z wynagrodzenia za prace (N=318)

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

41,5%

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie

Kwestia satysfakcji z wynagrodzenia przedstawia sie nieco inaczej, kiedy przyjrzymy sie
odpowiedziom badanych w podziale na dyrektoréw/kierownikdw oraz pracownikéw socjalnych
z krétkim i dlugim stazem. Okazuje sig, ze najwiekszy odsetek oséb zadowolonych ze swojego
wynagrodzenia znajduje sie wsrod kadry kierowniczej, mniejszy wsrod pracownikdw socjalnych
z krotkim stazem pracy, a najmniejszy wsréd pracownikow socjalnych ze stazem pracy powyzej
10 lat. Wsréd tych ostatnich, niezadowolonych ze swoje pensiji, jest az 76,2% osoéb, co ilustruje
wykres 6.
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Wykres 6. 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 wykonywang prace
jest dla Pana/Pani satysfakcjonujace?

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

43.4%

42.0%

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie

3.1.3 Prestiz spoteczny oraz poprawa wizerunku pracownika socjalnego i OPS

Poszczegdlne grupy spoteczne porownywane sg ze wzgledu na tzw. status spoteczny.
Ma on znaczenie m.in. w okreslaniu trendéw wyboréw drog ksztatcenia dokonywanych przez
miodych ludzi. Zawody przynoszace prestiz i okreslony status spoteczny sg oczywiscie preferowane
przez miodziez. Przyktadem mogg tu by¢ zawody prawnicze, medyczne, artystyczne, zwigzane
ze sferg nauki (cho¢ te dwa ostatnie — z oczywistych wzgledéw nie sg dostepne dla wszystkich).
W pewnym uproszczeniu, mozna wskazac nastepujgce czynniki sktadajgce sie na status spoteczny:

- dochdd,

- prestiz,

- posiadana wtadza,
- wyksztatcenie.

Wykonywanie zawodu, ktéry cieszy sie duzym prestizem spotecznym, sprzyja z jednej strony
dobremu samopoczuciu i dowartosciowuje osobe pracujgcg w takim zawodzie, z drugiej powoduje
powstanie swoistej presji spotecznej, czyli rozpowszechnionego w srodowisku spotecznym
oczekiwania, ze osoba wykonujgca prestizowy zawod bedzie zachowywac¢ sie w ,odpowiedni
sposob”. 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 czujg na sobie silnej presji spotecznej. Ten ogdiny mechanizm postanowiono
odnies¢ do relacji pracownik socjalny — klient i zapytaé pracownikow OPS o to, czy pracownik
socjalny cieszy sie woczach swoich Kklientow wysokim prestizem. Zatozono, ze oba
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z przedstawionych wyzej przypadkéw mogg wptywaé na efektywnos¢ pracy pracownika socjalnego
Z klientem, przy czym uznano jednoczesnie, ze kierunek tego wptywu jest nastepujgcy: im wiekszy
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 ogot
badanych pracownikéw OPS uwaza, ze pracownik socjalny nie cieszy sie wysokim prestizem.
Na pytanie: ,Czy pracownicy socjalni cieszg sie wysokim prestizem w oczach swoich klientow?”,
28,3% badanych odpowiedziato ,zdecydowanie tak” lub ,raczej tak”, natomiast 71,7% odpowiedziato
.faczej nie” lub ,zdecydowanie nie”.

Wykres 7. Prestiz pracownikéw socjalnych (N=318)

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

40,9%

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie

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 przedstawionych powyzej, o tyle w przypadku kadry wystgpita pewna réznica — 44,0% sposrod
nich, pytanych ,czy pracownicy socjalni cieszg sie wysokim prestizem w oczach swoich klientow”,
odpowiedziato ,zdecydowanie tak” lub ,raczej tak”. Pozostate 56,0% udzielito odpowiedzi ,raczej
nie” lub ,zdecydowanie nie”. Szczegétowy rozktad odpowiedzi przedstawia wykres 8. 2°

% Odsetek odpowiedzi udzielonych przez pracownikéw socjalnych z krotkim i diugim stazem byt prawie jednakowy i
miescit sie w granicach btedu statystycznego wynoszgcego 3%, dlatego w zestawieniu nie uwzgledniono stazu
pracownikow socjalnych.
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Wykres 8. Prestiz pracownikéw socjalnych — w oczach kadry kierowniczej
i pracownikéw socjalnych (N=318)

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

m Dyrektorzy/Kierownicy B Pracownicy socjalni

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

Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie

Pracownikom OPS zadano rowniez dwa pytania dotyczgce ich opinii na temat spotecznego
wizerunku wykonywanego przez nich zawodu. Wychodzac z opartego na potocznej obserwac;i
zatozenia, ze wizerunek pracownikdw pomocy spotecznej jest w spoteczenstwie polskim daleki
od ideatu, poproszono osoby badane, aby oszacowaty, o ile procent wzrostaby efektywnos¢ ich
pracy z klientem, gdyby wizerunek ulegt znacznej poprawie, a nastepnie wskazaty, co ich zdaniem
nalezy zrobi¢, aby wizerunek éw poprawié. Strukture odpowiedzi na pierwsze z pytan: ,O ile procent
wrostaby efektywno$¢ pracy z klientem, gdyby poprawiono wizerunek pracownikéw o$rodka pomocy
spotecznej?”, przedstawia wykres 9.

Wykres 9. Procentowy szacunek wzrostu efektywnosci pracy socjalnej
w sytuacji poprawy wizerunku zawodu (N=318)

35,0 31,4%
28,6%

30,0
25,0
0,
20,0 18,6%
150 13,5%
10,0 6,6%
) B
0 L —

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

Odsetek odpowiedzi

O ile % wzrostaby efektywnos¢ pracy z klientem?
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Juz pobiezna analiza procentowego rozktadu uzyskanych odpowiedzi potwierdza istnienie
zwigzku miedzy jakoscig wizerunku pracownika pomocy spotecznej a efektywnoscig jego pracy
z klientem. Prawie dwie trzecie badanych (60,0%) uwaza, ze poprawa wizerunku zawodu moze
zwiekszy¢ efektywnos¢ w pracy z klientem o 40% - 60%.

Kiedy przeanalizujemy wszystkie odpowiedzi w podziale na trzy podstawowe grupy, brane
w badaniu pod uwage, okazuje sie, 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% pracownikébw ze stazem pracy od 1 do 5 lat oraz 36%
dyrektorow/kierownikow). Tak wysoki odsetek osob wskazujgcy 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 demotywujgce i z pewnoscig majgce
wptyw na efektywnosé pracy z klientem. Zamieszczony ponizej wykres 10. pokazuje szczegotowg
strukture odpowiedzi na omawiane pytanie.

Wykres 10. Procentowy szacunek wzrostu efektywnosci pracy socjalnej w sytuacji poprawy
wizerunku zawodu (w podziale na kierownikéw i pracownikoéw socjalnych) (N=318)

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

3b.3%

34.0%

28.3% .

260%

Odsetek odpowiedzi

40%

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

O ile % wzrostaby efektywno$¢ pracy z klientem?

Zaktadajgc, iz spoteczny wizerunek pracownikédw socjalnych moze pozostawiaé wiele
do zyczenia, wigczono do badania pytanie, w ktérym poproszono respondentdéw, aby wskazali,
co ich zdaniem nalezatoby zrobi¢, aby poprawi¢ wizerunek pracownika socjalnego oraz osrodka
pomocy spotecznej. Szczegdtowg strukture odpowiedzi przedstawiono w tabeli 3.
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Tabela 3. Sposoby poprawienia wizerunku pracownika socjalnego i OPS

Co Pani/Pana zdaniem mozna by zrobi¢, aby poprawic Liczba .
wizerunek pracownika socjalnego i OPS? odpowiedzi 2
kampania w mediach, podawanie petnych, obiektywnych informaciji 129 40,6%
nie wiem, trudno powiedzie¢ 41 12,9%
zmniejszenie biurokracji (dokonanie zmian w ustawie) 39 12,3%
poprawa warunkoéw materialnych 21 6,6%
zwiekszenie liczby pracownikéw 17 5,3%
zwigkszenie uprawnien i mozliwosci dziatania 11 3,5%
jasne okreslenie podziatu obowigzkow 11 3,5%
wigksze zrozumienie ze strony urzednikdw, docenienie pracy 10 3,1%
nic nie trzeba zmieniaé 9 2,8%
podwyzszenie kwalifikacji 7 2,2%
zwiekszenie zasitkéw i kryterium dochodowego dla klientéw OPS 5 1,6%
inne 18 5,7%
Ogotem 318 100,0%

Zdecydowanie najwiecej pracownikéw uznato, ze kluczem do zmiany ich spotecznego wizerunku sg
srodki masowego przekazu. Wielu ankietowanych stwierdzito, ze w mediach masowych brakuje
informacji udwiadamiajgcych, kim jest pracownik socjalny i na czym polega jego praca — jakie
dziatania moze, a jakich nie moze on podjgé. Stosunkowo czesto podkreslano, ze media
koncentrujg sie na watkach ,sensacyjnych”, ukazujgc nieprawidtowosci funkcjonowania osrodkéw
pomocy spotecznej, nie doceniajgc ogromu konstruktywnej pracy wlozonej przez nie
W rozwigzywanie problemow, z ktérymi borykajg sie klienci. Stad tez tak wielu pracownikow OPS
apeluje o podawanie peinych, obiektywnych informacji na temat ich codziennej pracy. Warto
zaznaczy¢, ze koniecznos¢ zmiany polityki informacyjnej, dotyczgcej osrodkéw pomocy spotecznej
w mediach masowych, postulowato 34,0% dyrektoréw/kierownikdw i 41,8% pracownikéw
socjalnych. Na drugim miejscu (nie liczac odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”) znalazt sie postulat
zmniejszenia biurokracji, wymagajgcy interwencji na poziomie ustawy o pomocy spofecznej. Zmiane
takg postulowato 8,0% dyrektoréw/kierownikow i 13,1% pracownikéw socjalnych. Pozostate
odpowiedzi (zawarte w tabeli 3.) uzyskaty stosunkowo nieliczny procent wskazan.

3.1.4 Kompetencje spoteczne pracownikow i efektywnosé dziatan OPS

Ostatnia kwestia, bedgca przedmiotem analizy tej czesci raportu, dotyczy cech i umiejetnosci
z zakresu kompetencji spotecznych. Wszystkich pracownikéw OPS poproszono, aby ocenili w skali
od 1 do 5, ktére ze wskazanych im cech i umiejetnosci majg najwiekszy wptyw na efektywne
wykonywanie przez nich zadan.?’ Choé w pytaniu postuzono sie skalg ocen, to juz sam dobdr cech

" Pelne pytanie wraz ze skalg miato nastepujgca postaé: Jak bardzo cechy i umiejetnosci, ktére Panu/Pani wymienie
wplywajg na efektywnos$¢ pracy z klientem OPS. (Prosze oceni¢ poszczegdblne czynniki na skali od 1 do 5, gdzie
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i umiejetnosci wskazywat, ze wiekszos¢ ocen moze lokowac sie w gornym przedziale skali. Dobor
ten byt jednak zamierzony i podyktowany tym, iz Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej w ramach
swojej aktywnosci prowadzi réwniez dziatalnos¢ szkoleniowg, wiec zidentyfikowanie
najwazniejszych cech i umiejetnosci niezbednych do efektywnej realizacji zadan moze postuzy¢
za wskazéwke do opracowywania tematow kolejnych warsztatow i szkolen. Lista branych pod
uwage cech i umiejetnosci, wraz z procentowym rozktadem odpowiedzi uzyskanych od wszystkich
respondentow, przedstawia wykres 11.

Wykres 11. Umiejetnosci i cechy wplywajace na efektywna realizacje zadan w osrodkach (N=318)28

Odsetek wskazan (%)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

umiejetnos$é nawigzywania kontaktow 14,5% 84,0%
umiejetnos¢ wspotpracy 15,1%
umiejetnos$¢ wykorzystania wiedzy w praktyce 17,3% 79,6%
umiejetnos¢ stuchania 18,6% 796%
iejetnos¢ podej iad ji 23,3% 73,9%
umiejetnos¢ podejmowania decyzji A A
umiejetnos¢ rozwigzywania konfliktéw (mediacji) 24,2% 71,1%
umiejetnos$é formutowania diagnozy, wnioskéw i oceny 26,4% 70,8%
umiejetnosé radzenia sobie w trudnych sytuacjach 27,0% 69,8%
B - ! 7 [ [ |
odpornosé na stres 26,4% 68,2%
, 1 [ | [ | |
tolerancja 299% 660%
iej. negocjacji z podopie mi eftozo i, instytucjami 33,0% 64,2%
umiej. negocjacji z iecznymi, przetozonymi, instytucjami A A
S e N IS N S N N N
asertywnosc 33,0% 61,9%

o ! [ [ |
pomystowos¢ 39,0% 55.3%

M 4=raczej wptywa W 5=zdecydowanie wptywa

Zgodnie z przewidywaniem, wiekszo$¢ dokonanych ocen znalazta sie w gérnym przedziale skali
(oceny 4 i 5). Najwyzszy odsetek pracownikéw OPS uznat, iz zdecydowany wplyw na efektywng
realizacje zadah posiadajg podstawowe umiejetnosci, majgce duze znaczenie w bezposrednim
kontakcie z klientem. Za najwazniejsze w tym kontekscie uznano:

e umiejetno$¢ nawigzywania kontaktow (84,0% wskazan),
e umiejetnos¢ wspotpracy (82%),

e umiejetno$¢ wykorzystania wiedzy w praktyce (80%),

e umiejetno$c¢ stuchania (80%).

1=zdecydowanie nie wplywa, 2=raczej nie wptywa, 3=te cechy nie majg znaczenia, 4=raczej wptywa, 5=zdecydowanie
wplywa).

%8 Ocen od 1 do 3 nie ujeto na wykresie, poniewaz odsetek wskazan w przypadku kazdej oceny z tego przedziatu
nie przekraczat 4,4%.
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Analiza odpowiedzi na to samo pytanie, w podziale na kierownikdw i pracownikéw
socjalnych, pokazuje, ze pierwsze cztery kompetencje, ktére otrzymaty najwiekszg liczbe wskazan
pozostajg takie same. Przyglgdajac sie procentowym rozktadom odpowiedzi, warto zwréci¢é uwage,
ze praktycznie wszystkie odpowiedzi wykazujg te samg prawidtowos¢ — odsetek odpowiedzi
odnoszacy sie do kazdej cechy lub umiejetnosci jest kazdorazowo wiekszy w przypadku
pracownikéw socjalnych niz dyrektorow/kierownikdéw. Oznacza to najogdlniej, ze pracownicy socjalni
przypisujg wymienionym cechom i umiejetnosciom wiekszy wptyw na efektywnos¢ swej pracy
niz dyrektorzy i kierownicy OPS. W niektérych przypadkach réznica ta siega nawet 24 punktéw
procentowych, jak dzieje sie to w przypadku ,tolerancji”.

Wykres 12. Umiejetnosci i cechy posiadajace najwiekszy wplyw na efektywnag realizacje zadan
w OPS wedtug dyrektorow/kierownikow i pracownikow socjalnych (N=318)

Procent wskazan (%)

% 20% 40% 60% 80% 100%

umiejetnos$¢é nawigzywania kontaktow

umiejetnosé wspotpracy

umiejetnos¢ stuchania

umiejetnos$é wykorzystania wiedzy w praktyce
umiejetnos¢ podejmowania decyzji

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

odpornosé na stres

umiej. negocjacji z podopiecznymi, przetozonymi, instytucjami
asertywnos$é

pomystowos¢

B Dyrektorzy/Kierownicy M Pracownicy socjalni

Rdéznice miedzy odsetkiem odpowiedzi pracownikdw socjalnych z krotkim i dtugim stazem
pracy byty dla omawianego pytania bardzo niewielkie i tylko w dwéch przypadkach przekroczyty
5 punktéw procentowych. Pierwszy z nich dotyczy ,umiejetnosci podejmowania decyzji”, ktéra
posiada istotny wptyw na efektywnos¢ pracy wedtug 78,4% pracownikéw z krotkim oraz 72,4%
pracownikéw z dtugim stazem pracy. Drugi przypadek dotyczy ,pomystowosci’. Jej silny wptyw
na efektywnos¢ pracy uznaje 51,0% pracownikow z krétkim i 57,6% pracownikoéw z diugim stazem
pracy, co oznacza, ze przypisuje sie jej wieksze znaczenie wraz z nabywaniem wigekszego
doswiadczenia zawodowego. Mozna wuzna¢ to za zjawisko pozytywne, sugerujace,
ze nieszablonowe podejscie w poszukiwaniu rozwigzan probleméw jest obecne i potrzebne w sferze
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pomocy spotecznej. Pokazuje tez, ze mimo doswiadczenia, pracownicy nie popadajg w rutyne,
lecz gotowi sg na szukanie nowych rozwigzan i instrumentéw pomocy.

3.2 Czynniki organizacyjne

Prowadzenie zinstytucjonalizowanej dziatalnosci, czy nawet zwyklej wspoipracy
miedzyludzkiej, wymaga sprawnej organizacji. Bez niej dziatalno$¢ ta narazona jest na niskg
efektywnos$é, 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 uwage takie czynniki jak:

- warunki lokalowe i sprzet biurowy,

- relacje miedzy pracownikami,

- przeptyw informaciji,

- liczbe klientéw przypadajgcych na jednego pracownika socjalnego,

- wspotprace OPS z innymi organizacjami i instytucjami.

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

3.2.1 Warunki lokalowe i sprzet biurowy

Kazda zbiurokratyzowana dziatalno$¢, by byta efektywna, wymaga odpowiednich warunkéw
do pracy. Podstawowym wymogiem materialnym sg w tym wzgledzie warunki lokalowe oraz liczba
i jakos¢ sprzetu biurowego. Trudno sobie wyobrazi¢ efektywng prace w skrajnie ztych warunkach
lokalowych oraz przy brakach bgdz niskiej jakosci podstawowego sprzetu, dlatego jedno z pytan
skierowanych do pracownikow OPS dotyczytlo wtasnie tego aspektu pracy. Poproszono
ankietowanych, aby ocenili warunki lokalowe oraz liczbe i jakos$¢ posiadanego sprzetu biurowego.
Zamieszczony ponizej wykres 13. przedstawia procentowy rozktad odpowiedzi na to pytanie
w odniesieniu do wszystkich trzech wymienionych wyzej aspektow pracy.

% 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 13. Ocena warunkéw lokalowych i sprzetu biurowego (N=318)

Jak ocenia Pani(Pan) w miejscu pracy: warunki lokalowe /
jakos$é sprzetu biurowego / ilo$é sprzetu biurowego?
B warunki lokalowe B jakos¢ sprzetu biurowego  ilos¢ sprzetu biurowego

38

LA
all

Zdecydowanie
bardzo Zle —
wszystko w tym
aspekcie nalezy
poprawic.

Zdecydowanie
bardzo dobrze
—obecny stan
nie wymaga
dodatkowych
usprawnien.

Uzyskane wyniki wskazujg, ze ilo$¢ i jakoS¢ sprzetu biurowego nie powinna stanowié
przeszkody w efektywnym wykonywaniu zadan przez pracownikow OPS. Ponad trzy czwarte z nich
oceniajgc posiadany sprzet wskazuje oceny mieszczgce 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 warunkow 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 2), a ogdlna srednia ocena warunkow lokalowych wyniosta 3,9.

Analiza wynikbw w podziale na kierownikédw i pracownikédw socjalnych nie przynosi
wiekszych zréznicowan. Mozna jednak zauwazy¢, ze srednia ocena warunkéw lokalowych wypada
nieco lepiej w przypadku pracownikow socjalnych niz dyrektoréw/kierownikow. Ci ostatni natomiast
troche lepiej oceniajg wyposazenie w sprzet biurowy. Oceny srednie wszystkich trzech badanych

aspektow pracy przedstawia tabela 4.

Tabela 4. Srednie oceny warunkéw lokalowych i sprzetu biurowego
(wg dyrektoréw/kierownikéw i pracownikéw socjalnych)

Pracownicy Pracownicy
Dyrektorzy/ socjalni socjalni
Oceniany aspekt Kierownicy z krotkim z dtugim stazem
stazem pracy pracy
srednia ocena
warunki lokalowe 3,8 4,0 4,0
ilo$¢ 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 aspektow wypada pozytywnie i jak juz wspomniano, nie powinny one
negatywnie wptywaé na efektywnosc¢ dziatah 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 ogélnej oceny swoich
relacji ze wspotpracownikami, a nastepnie — wplywu tych relacji na efektywnos¢ pracy z klientem.
Odpowiedzi wskazuja, ze zdecydowana wiekszos¢ zaréwno kadry zarzgdzajgcej jak i pracownikow
socjalnych uznaje swoje stosunki ze wspotpracownikami za bardzo dobre - 88,1% pracownikow
socjalnych oraz 74,0% dyrektoréw/kierownikdw 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.
Szczegdbtowo ilustruje to wykresie 14.

Wykres 14. Ocena relacji ze wspétpracownikami (N=318) *

Jak ocenia Pani/Pan swoje relacje ze wspétpracownikami?

® Dyrektorzy/Kierownicy (50) B Pracownicy socjalni (268)

54,0%

: Zdecydowanie
Zdecydowanie bardzo dobrze
bardzo zle — 0% 0% 0% ,4% — obecny stan
wszystko w nie wymyaga
tym aspekcie _. .
dodatkowych

nalez

zy 3 usprawnien.
poprawic. 1 ‘ 2 ‘

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

W podobny sposéb przedstawia sie rozktad odpowiedzi w pytaniu dotyczgcym wptywu relacji
ze wspotpracownikami na efektywno$é pracy z klientem.*® Zdecydowana wiekszo$¢ pracownikéw
OPS uznata, ze relacje te silnie wptywajg na efektywnosc¢ ich pracy z klientem. Tak jak w pytaniu

% Chociaz na co dzien w bezposrednim 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 wsplpracownikami na efektywnosc pracy z klientem skierowano takze do nich.
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poprzednim, wiekszos¢ pracownikéw socjalnych (80,2%) i dyrektoréw/kierownikéw (68%) ocenita
ten wptyw na 5 i 6, a srednia ocen wyniosta odpowiednio 5,1 i 4,5. Najprawdopodobniej wysoka
ocena analizowanego wptywu wynika z faktu, iz sprawna obstuga klienta wymaga wspotpracy
wiekszej liczby pracownikéw i od jakosci tej wspotpracy zalezy w duzym stopniu efektywnosc¢
obstugi  klientow. Procentowy rozklad wszystkich ocen dotyczgcych wptywu relacji
ze wspotpracownikami na efektywnosc¢ pracy z klientem przedstawia wykres 15.

Wykres 15. Ocena wplywu relacji ze wspoétpracownikami
na efektywnos$¢ pracy z klientem (N=318)

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

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

52,0%

; Gtéwnie ten
Ten czynnik 8.0%

czynnik

nie wptywa na 2,2% 4,0% 2,6% 4,0% 3,4%

efektywnosci odpowiada

I za efektywnos¢
. » pracyz
6

Klientem.

pracy z

Klientem. . @ . .

Wszystkich  badanych  pracownikéw OPS poproszono o ocene ich relacji
ze wspotpracownikami z uwzglednieniem ich podziatu na podwtadnych i przetozonych. Podziat ten
nie zawsze pokrywa sie jednak z prostym podziatem na dyrektorow/kierownikéw i pracownikéw
socjalnych, bowiem struktura wielu o$rodkow pomocy spotecznej okazuje sie bardziej ztozona.
Nie wchodzgc w szczegdtowe rozwigzania mozna stwierdzi¢, iz 45,3% badanych pracownikéw OPS
deklaruje, ze posiada nie tylko podwladnych, ale takze przetozonych. Co ciekawe, status taki
deklaruje réwniez ponad potowa (52%) badanych kierownikéw, co potwierdza ztozonos$¢ struktur
organizacyjnych osrodkéw pomocy spotecznej. Charakterystyka tej ztozonosci wykracza jednak
poza ramy raportu, dlatego nie bedzie przedmiotem oddzielnej analizy. Opracowanie zawiera
jedynie wskazanie ogolnej charakterystyki osob badanych ze wzgledu na liczbe posiadanych przez
nich podwtadnych i przetozonych, co przedstawiono na wykresie 16.
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Wykres 16. Odesetek badanych pozostajgcych
W relacjach:

Mz podwiadnymii przetozonymi mtylko z podwtadnymi m tylko z przetozonymi

46,5%

Analiza danych wskazuje, ze ocena przetozonych wypada pozytywnie niezaleznie od tego,
czy oceny tej dokonujg dyrektorzy/kierownicy czy tez pracownicy socjalni. Srednia ocen dokonanych
przez tych pierwszych wynosi 4,9 a drugich 5,0, wykazujgc tym samym bardzo niewielkg réznice.
Wiekszos¢ wskazywanych ocen kazdorazowo miesci sie w przedziale od 4 do 6, a ich procentowy
rozktad zasadniczo nie odbiega od ogodlnego zestawienia z wykresu 14., na ktérym nie dzielono
pracownikéw OPS na podwitadnych i przetozonych. Zamieszczony ponizej wykres 17. przedstawia
oceny relacji z przetozonymi, z uwzglednieniem opisywanego podziatu.

Wykres 17. Ocena relacji z przetozonymi wg dyrektorow/kierownikéw
i pracownikéw socjalnych

Jak ocenia Pani/Pan swoje relacje z przetozonymi?

| Dyrektorzy/Kierownicy (33) B Pracownicy socjalni (268)

al.a%

35.1% 87.3%

21.3%

Zdecydowanie
bardzo zle -
wszystko w
tym aspekcie
nalezy

poprawic.

20.1%

6.0%
L II

21.2%

—@ @ @ @

v

L[ o2 1 3 | 4]

5 | s

Zdecydowanie
bardzo dobrze
— obecny stan
nie wymaga
dodatkowych
usprawnien.

Bardzo podobnie wyglada sytuacja w sferze oceny relacji z podwtadnymi. Takze i tutaj,
niezaleznie od tego, czy oceny dokonywali dyrektorzy/kierownicy czy pracownicy socjalni, ich opinie
na temat podwladnych sg pozytywne. Srednia ocen wystawionych przez pierwszg grupe wynosi 5,1,
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a przez druga — 5,0, przy czym zdecydowana wiekszos¢ wszystkich ocen miesci sie w przedziale
od 4 do 6. Pelny procentowy rozktad ocen relacji z podwtadnymi przedstawia wykres 18.

Wykres 18. Ocena relacji z podwiadnymi wg dyrektoréw/kierownikow
i pracownikéw socjalnych

Jak ocenia Pani/Pan swoje relacje z podwtadnymi?
m Dyrektorzy/Kierownicy (50) M Pracownicy socjalni (122)
a0.0%
475%
18 T%
280%
205%
18.0%
Zdecydowanie
Zdecydowanie . - bardZo dobrze
bardzo #le - 0% 08% 20% 0,8% L% 18% — obecny stan
wszystko w - - —— nie myaga
. 1e Wy
;\;r:l:spekue . . . . . . $» dodatkowych
% 3 usprawnien.
poprawié. 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6

Niezaleznie od tego, ze wiekszo$¢ ocen relacji z przetozonymi i podwtadnymi byta
pozytywna, daje sie tu takze zauwazy¢ pewng 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 studiéw
nad swoistg logikg funkcjonowania relacji wtadzy...

Analize wptywu relacji z przetozonymi i z podwtadnymi na efektywnos¢ pracy z klientem
przeprowadzono juz tylko w odniesieniu do pracownikéw socjalnych. Pokazuje ona, ze zaréwno
w przypadku relacji stuzbowych z podwitadnymi jak i przetozonymi, uznajg oni ten wptyw za bardzo
znaczacy, a procentowe rozktady odpowiedzi w obu analizowanych relacjach sg do siebie bardzo
podobne. Oznacza to, ze pracownicy socjalni uwazajg relacje stuzbowe 2z przetozonymi
i z podwtadnymi za posiadajgce jednakowo istotny wptyw na efektywnos¢ ich pracy. Obrazujg to
wyraznie rozktady procentowe ocen przedstawione na wykresie 19.
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Wykres 19. Wptyw relacji z przetozonymi i podwiadnymi
na efektywnos¢ pracy z klientem (wg pracownikéw socjalnych)

W jakim stopniu na efektywnos$¢ pracy z klientem
wptywaja:

H relacje z przetozonymi (268) M relacje z podwiadnymi (122)

4.0%

38.0% 37754

@Q—

36.3%
0,
17.8% 15.6%
0,
0.4% 33% I
=
O O

. Gtéwnie ten
Ten czynnik .
. czynnik
nie wptywa na . ) i
0,

efektywnosci 12% 18% 04% 08% odpowia B

— — za efektywnosé
pracy
z Klientem. _. . . praFy

z Klientem.
1 [ 2 [ 5 [ 4 [ 5 [

3.2.3 Przeptyw informaciji

Przeptyw informacji jest jednym z podstawowych aspektéw funkcjonowania kazdej
organizacji. Od poprawnego krazenia 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 organizacji, z bardzo duzym prawdopodobienstwem oznacza¢ bedzie
nizszg efektywnos¢ organizacyjnych dziatan osrodka i odwrotnie — jego wysoka ocena oznaczac
bedzie wyzszg efektywnos¢.

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

1. miedzy przetozonymi i podwtadnymi (komunikacja pionowa),
2. miedzy osobami na rownorzednych stanowiskach (komunikacja pozioma),

3. miedzy pracownikami OPS i ich klientami.

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

Tres¢ pytania dotyczgcego komunikacji pionowej oraz procentowy rozktad odpowiedzi
uzyskanych od dyrektoréw/kierownikow i pracownikéw socjalnych przedstawia wykres 20.
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Wykres 20. Ocena komunikacji pionowej (wg dyrektoréw/kierownikéw
i pracownikéw socjalnych)

Jak ocenia Pani/Pan przeptyw informacji miedzy
przetozonymi i podwfadnymi?

m Dyrektorzy/Kierownicy (50) H Pracownicy socjalni (268)
44.0%

34,0% 30.4%
276% 281%
20,0%
Zdecydowanie 2% lZ)de;l:yd(;wznie
wszystko w tym 0% 0% .U/ . y

) . nie wymaga
aspekcie nalezy

- . O $» dodatkowych
usprawnien.
1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6

poprawic.

Z wykresu wynika, ze wiekszos¢ o0sOb badanych ocenia komunikacje pionowg dobrze
i bardzo dobrze. Wiekszos¢ ocen lokuje sie w przedziale od 4 do 6, a srednia wszystkich ocen
dokonanych przez dyrektoréw/kierownikéw wynosi 4,8, zas przez pracownikow socjalnych — 4,7%.
Warto zauwazyé, 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 krotkim i dtugim
stazem pokazuje, Zze ci pierwsi czesciej wskazujg na wyzsze oceny niz ich kolezanki i koledzy
Z diuzszym stazem pracy — srednia ocen w pierwszym przypadku wynosi 4,85 a w drugim — 4,67.

Pozytywnie przedstawiajg sie rowniez oceny ,komunikacji poziomej” przedstawione
na wykresie 21.

Wykres 21. Ocena komunikacji poziomej (wg dyrektoréw/kierownikéw
i pracownikow socjalnych)

Jak ocenia Pani/Pan przeptyw informacji miedzy osobami
na tych samych stanowiskach?

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

32.0%

38.8% 40.3%

24, I]%

I:I
. 6.8% Zdecydowanie
Zdecydowanie
s bardzo dobrze
bardzo Zle — . . 2.0% 30% : t
wszystko w tym 0 4% W% Th ° - obecny stan
— i nie wymaga
aspekcie nalezy . . . _ dc)datykowgCh
poprawic. . ' ' » . VI
usprawnien.
1 | 2 | 3 | 4 | 5 | &6
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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/kierownikow, ale juz nieco wiecej niz wczesdniej - pracownikow socjalnych (95,9%). Kiedy
wezmiemy pod uwage przecietng ocene komunikacji poziomej, okazuje sie, ze jest ona wyzsza
zarowno w przypadku kadry kierowniczej ($rednia 4,9) jak i pracownikow socjalnych (5,2).
Zréznicowanie $rednich ocen wsrdéd pracownikdédw socjalnych przedstawia sie podobnie jak
w przypadku komunikacji pionowej — wsrod pracownikéw z krétkim stazem wynosi 5,3 a wsrod
pracownikéw z dtugim stazem - 5,0.

Stosunkowo najgorzej wypadty oceny przeptywu informacji miedzy pracownikami o$rodkow
pomocy spotecznej i jego klientami. Procentowy rozktad tych ocen przedstawia wykres 22.

Wykres 22. Ocena komunikacji migdzy pracownikami OPS
i klientami (wg dyrektoréw/kierownikéw i pracownikéw socjalnych)

Jak ocenia Pani/Pan przeptyw informacji miedzy
pracownikami OPS i klientami?

M Dyrektorzy/Kierownicy (50) B Pracownicy socjalni (268)

a0.0%
1.0%

46.0%

3.2%

Zdecyd i

Zdecydowanie 12.7% 1.8% baeraszozvc\)/z:;:
bardzo Zle — _— 5 U 20% oo
wszystko w tym A7 : o
aspekcie nalez

op rav:/ic’ Y @ @ @ @—> dodatkowych
i . usprawnien.

1 [ 2 | 3 | a4 | 5 | &

Mimo ze i w tym przypadku wiekszosS¢ ocen znalazta sie w przedziale 4 - 6, to jednak tym
razem najczesciej wystawiang notg byta - 4. Relatywnie nizszg ocene przeptywu informacji miedzy
pracownikami OPS i jego klientami odzwierciedla takze $rednia wszystkich ocen wydanych przez
dyrektorow/kierownikow i pracownikdédw socjalnych, ktorzy ocenili ten rodzaj komunikaciji
odpowiednio na 4,5 i 4,4. Ocena S$rednia dokonana przez pracownikdéw z krotkim i dlugim stazem,
tym razem byta identyczna. W analizie uzyskanych danych zwraca uwage fakt, ze tylko 2,0%
dyrektorow/kierownikow (i prawie 12% pracownikédw socjalnych) wystawito ocene 6, co stanowi
najnizszy odsetek badanych wskazujgcych na te ocene w obszarze analizy przeptywu informaciji.
W opinii respondentow, ten kanat komunikacyjny, w poréwnaniu do innych, branych w badaniu
pod uwage, jest najmniej drozny.
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3.2.4 Liczba klientow OPS

Kolejny aspekt badania to liczba klientéw przypadajgca na jednego pracownika socjalnego.
Efektywnos¢ pracy z klientem uwarunkowana jest bowiem czasem jaki mozna przeznaczyc¢
na kontakt z dang rodzing czy osobg. Zbyt duza liczba klientow w diuzszej perspektywie moze
prowadzi¢ do chronicznego zmeczenia, a w konsekwencji — wypalenia zawodowego pracownikow.
Warto w tym miejscu nadmienié¢, 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 p6zn. zm.) ustala sie, aby liczba srodowisk
przypadajacych na jednego pracownika socjalnego nie przekraczata cyt.: ,50 rodzin i oséb samotnie
gospodarujgcych”.®

Do okreslenia rzeczywistej liczby klientow przypadajgcych na jednego pracownika
socjalnego w OPS skorzystano z danych sprawozdawczych, ktérymi dysponuje Ministerstwo Pracy
i Polityki Spotecznej*’, natomiast w celu okreslenia optymalnej liczby klientéw, jaka powinna
przypada¢ na jednego pracownika socjalnego, odwotano sie do opinii bezposrednio
zainteresowanych, czyli pracownikéw. W zdecydowanej wiekszosci osrodkéw (59,6%) na jednego
pracownika socjalnego przypada od 51 do 100 klientéw, a jednocze$nie trzy czwarte ogotu
badanych uwaza, ze optymalna liczba klientow nie powinna przekracza¢ 50, co zgodne jest
z zaleceniami art. 110 wymienionej ustawy. Na zamieszczonym nizej wykresie 23. przedstawiono
odsetek OPS-6w wraz z liczba klientéw przypadajgcych na jednego pracownika, a na wykresie 24. —
optymalng liczbe klientéw, jaka — zdaniem ankietowanych — powinna przypada¢ na jednego
pracownika socjalnego.

Wykres 23. Odsetek OPS-6w, Wykres 24. Optymalna liczba klientéw
w ktorych liczba klientéw na jednego pracownika socjalnego
przypadajacych na jednego (wg dyrektoréw/kierownikéw
pracownika socjalnego w OPS wynosi: i pracownikéw socjalnych)
mdo50 m51-100 ®101-150 m151-200 m pow. 200 mdo 50 m51-100 101- 150
4,4% 2,6% 8,8% 3,1%

\

Nz

3L Art.110 ust.11 w petnym brzmieniu nadanym ustawg 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 nastepujgco:

,11.08rodek pomocy spotecznej zatrudnia pracownikéw socjalnych proporcjonalnie do liczby ludnosci gminy w stosunku
jeden pracownik socjalny zatrudniony w petnym wymiarze czasu pracy na 2 000 mieszkancow lub proporcjonalnie do
liczby rodzin i 0séb samotnie gospodarujgcych, objetych praca socjalng w stosunku jeden pracownik socjalny zatrudniony
w petnym wymiarze czasu pracy na nie wiecej niz 50 rodzin i 0s6b samotnie gospodarujgcych.” — wejdzie w zycie z dniem
01.01.2015r.

32 Jest to jedyny przypadek, kiedy odwotano sie w badaniu do danych ,zewnetrznych”.
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3.2.5 Wspoétpraca OPS z innymi instytucjami

Ostatnia kwestia poddana ocenie, z katalogu czynnikéw organizacyjnych, to wspotpraca
osrodkdw pomocy spotecznej z innymi instytucjami. Nie kazda instytucja jest dla osrodka pomocy
spotecznej jednakowo wazna. Bez przesgdzania, ktore instytucje posiadajg jakie znaczenie,
poddano ocenie wspotprace z 17 podmiotami i podobnie jak poprzednio, poproszono badanych, aby
ocenili te wspétprace wedtug zaproponowanej skali. Tre$¢ pytania, wraz z procentowym rozktadem
uzyskanych odpowiedzi, przedstawia wykres 25.

Wykres 25. Wspoétpraca OPS z innymi instytucjami i organizacjami (N=318)

Jak ocenia Pani/Pan obecng wspoélprace z/ze... (prosze ocenié¢ kazdg z instytucji na skali od 1 do 5,
gdzie 1 oznacza bardzo zlg wspéiprace, 2 — zig wspdiprace, 3 — Srednig (ani zig ani dobrg), 4 — dobra
wspoiprace, 5 — bardzo dobra wspéiprace)

Urzad Wojewodzki

Urzad Miasta/Urzad Gminy
Kurator

Powiatowy Urzad Pracy
Wojewodzki Urzad Pracy
Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie
Policja

NGO

Sad

KRUS

Stuzba zdrowia

Urzad Skarbowy
Prokuratura

ZUS

M Zle lub bardzo zle M srednio (ani dobrze ani zle)  dobrze lub bardzo dobrze
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Analiza wynikow wskazuje, ze wiekszos¢ pracownikdbw OPS uwaza wspotprace
ze wszystkimi analizowanymi instytucjami za dobrg lub bardzo dobrg. Nawet w przypadku ZUS-u,
ktéry uzyskat najnizszg liczbe ocen dobrych i bardzo dobrych, odsetek oséb dokonujgcych takich
ocen wynosit 60,4% (spos$rod badanych oceniajgcych wspétprace z ZUS-em). Nalezy w tym miejscu
powiedzie¢, ze liczba osbéb oceniajgcych poszczegdlne instytucje byta zréznicowana — od 168
w przypadku Wojewodzkiego Urzedu Pracy do 316 w przypadku wspodtpracy z policjg. Roznice te
wynikajg z faktu, iz osoby badane mogty odpowiedzie¢ na opisywane pytanie na trzy sposoby:

a) mogty oceni¢ wspotprace z dang instytucja,
b) wybra¢ odpowiedz ,nie wspotpracuije”,
¢) wybra¢ odpowiedz ,nie wiem jak oceni¢, zajmuje sie tym inny dziat”.

Mniejsza liczba os6b oceniajgcych dang instytucje oznacza automatycznie, ze czes$¢ z nich

wybrata odpowiedz ,b” lub ,¢”.*

Najwickszy odsetek ankietowanych dobrze lub bardzo dobrze ocenia wspoiprace ze
szkotami i przedszkolami, co wydaje sie szczegolnie istotne, poniewaz w przypadku tych instytuciji
rolg pracownikow socjalnych jak réwniez pedagogdéw szkolnych i wychowawcow przedszkolnych
jest podejmowanie dziatan dla dobra naszych dzieci. W przypadku tych instytucji pozytywnie ocenito
wspoétprace ponad 90%. Malejgcy stopniowo odsetek ocen dobrych i bardzo dobrych w odniesieniu
do kolejnych instytucji z wykresu 25. jest na tyle wysoki, ze nalezy go potraktowac raczej jako
wskazéwke do podjecia dziatan majgcych na celu doszlifowanie pewnych aspektéw wspotpracy niz
jej radykalng poprawe.

W zamieszczonej nizej zbiorczej tabeli nr 5 przedstawiono strukture odpowiedzi
na analizowane pytanie w podziale na dyrektorow/kierownikdéw i pracownikéw socjalnych. Uzyskane
dane wskazujg na wystepowanie pewnego (aczkolwiek niewielkiego) zrdznicowania ocen
dotyczgcych poszczegdlnych instytucji, co pokazano zaréwno w ujeciu procentowym,
jak i ze wzgledu na srednie oceny wspétpracy z poszczegolnymi instytucjami. W zwigzku 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 wigksze roznice oznaczono
w tabeli kolorem niebieskim (gdy réznice te wynosity ponad 10 punktéw procentowych i/lub $rednia
ocen byta wigksza niz 0,3).

% Nominalne liczy 0osdb oceniajacych poszczegdlne instytucje zawarte sg w tabeli nr 5.
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Tabela 5. Wspétpraca OPS z innymi instytucjami i organizacjami

(wg dyrektoréw/kierownikéw i pracownikéw socjalnych) (N=318) *

; : srednio dobrze . i )
. . Stanowisko | Zle lub . Srednia Liczba
Jak ocenia Pani/Pan obecna + (liczba bardzo (ani lub ocena | odpowiedzi
wspoiprace z: od olwizedzi) zle** dobrze bardzo wspotprac (: c;,\llém)ZI
zle
. ani zle)** | dobrze** HIEE :

D/K (41) 2,4% 0,0% 97,6% 47

Przedszkola 282
P.S (241) 3, 7% 7,5% 88,8% 4,6
L D/K (50) 0,0% 4,0% 96,0% 4,5

Urzad Wojewodzki 210
P.S (160) 4,4% 13,8% 81,9% 51

ROPS D/K (49) 2,0% 4,1% 93,9% 4,4 S
P.S (207) 2,4% 10,1% 87,4% 4,8
. . D/K (45) 0,0% 6,7% 93,3% 4,7

Urzad Miasta/Urzad Gminy 304
P.S (259) 2,3% 15,1% 82,6% 4,4
D/K (50) 2,0% 8,0% 90,0% 4.4

Szkoly 313
P.S (263) 1,5% 7,6% 90,9% 4,4
. D/K (50) 4,0% 8,0% 88,0% 4,2

Powiatowy Urzad Pracy 313
P.S (263) 3,0% 17,5% 79,5% 4,2
L D/K (34) 0,0% 14,7% 85,3% 4,8

Wojewédzki Urzad Pracy 168
P.S (134) 5,2% 15,7% 79,1% 5,2

I D/K (49) 4,1% 12,2% 83,7% 4,2 G
P.S (256) 5,1% 19,1% 75,8% 4,2
. D/K (50) 4,0% 18,0% 78,0% 4,1

Policja 316
P.S (266) 6,0% 18,4% 75,6% 4,1
D/K (50) 2,0% 22,0% 76,0% 4,1

Kurator 314
P.S (264) 5,3% 12,9% 81,8% 4,2

NGO D/K (28) 3,6% 25,0% 71,4% 4,9 oo
P.S (197) 6,1% 19,8% 74,1% 4,6

Sad D/K (50) 2,0% 28,0% 70,0% 3,8 i
3 P.S (262) 5,3% 25,6% 69,1% 4,0
D/K (43) 4,7% 25,6% 69,8% 4,2

Urzad Skarbowy 226
P.S (183) 10,4% 23,5% 66,1% 4,6

RIS D/K (40) 0,0% 32,5% 67,5% 4,3 e
P.S (200) 8,5% 22,5% 69,0% 4,5
D/K (48) 8,3% 27,1% 64,6% 3,8

Prokuratura 281
P.S (233) 9,9% 24,5% 65,7% 4,1
) . D/K (49) 6,1% 32,7% 61,2% 3,8

Stuzba zdrowia 311
P.S (262) 8,4% 21,8% 69,8% 4,0

2US D/K (49) 4,1% 34,7% 61,2% 3,8 o
P.S (259) 12,4% 27,4% 60,2% 3,8

* Odpowiedzi uporzgdkowane zostaty malejgco wedtug wskazan kierownikéw w kolumnie ,dobrze lub bardzo dobrze”
** Ocen dokonywano w skali od 1 do 5, gdzie 1-2 = "Zle lub bardzo Zle", 3 = ,$rednio (ani dobrze ani Zle)”, a oceny

4-5 = dobrze lub bardzo dobrze”.
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3.3 Czynniki formalno - prawne

Przepisy prawa wyznaczajg podstawowe, formalne ramy dziatania réznych instytucji
i organizacji, w tym takze osrodkéw pomocy spotecznej. Okreslajg one funkcjonujgce w nich
procedury, regulujac tym samym kompetencje oraz procesy decyzyjne przypisane do réznych
stanowisk administracyjnych. Od jakosci i zawartosci procedur zaleze¢ wiec bedzie w duzej mierze
efektywnos¢ realizowanych w danej instytucji zadan. Do podstawowych aktéw prawnych
normujgcych dziatalnos¢ OPS naleza:

- ustawa z dnia 12 marca 2004 r. o pomocy spofecznej (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 p6ézn.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 ,catoksztatt
dokumentéw” wykorzystywanych przez nich w codziennej pracy oraz dokumenty i procedury
wynikajgce z takich aktéw prawnych jak ustawa o pomocy spotecznej, kodeks postepowania
administracyjnego oraz ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie. Caty blok pytan w obszarze
czynnikdw formalno-prawnych sktadat sie z pieciu pytan gtéwnych oraz czterech uzupetniajgcych.
Odpowiadajgc na pytania gtdbwne, ankietowani postugiwali sie opisang juz wczesnigj
szedciostopniowg skalg ocen, natomiast pytania uzupetniajgce posiadaty charakter otwarty
i pototwarty, w ktérych ankietowani mieli okresli¢, ktére z wykorzystywanych przez nich dokumentéw
lub elementéw ustaw sprawiajg im najwiekszg trudno$¢ w codziennej pracy.

W pierwszym pytaniu, dotyczgcym kwestii formalno — prawnych, poproszono respondentéw,
aby dokonali uogdlnionej oceny wszystkich dokumentéw niezbednych do realizacji zadan
pracownika socjalnego. Rozktad procentowy odpowiedzi wskazuje, ze dwie trzecie badanych uznaje
jako$¢ tej dokumentaciji za raczej zadowalajgca. Srednia ocen w szeséciostopniowej 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
dobrg. Peiny rozktad ocen ilustruje wykres 26.
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Wykres 26. Dokumenty (akty prawne) wykorzystywane w pracy
Osrodkéw — w opinii pracownikéw (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

Zdecydowanie

nalezy
poprawic.

4,7%

bardzo dobrze

usprawnien.

bardzo Zle — 1,3%
wszystko — - - —obecny stan
w tym aspekcie nie wymaga
. . . . $ dodatkowych
2 6

W kontekscie dos¢ powszechnej opinii pracownikéw socjalnych o nadmiernej biurokratyzacji
ich czynnosci zawodowych oraz biorgc pod uwage to, ze badani wypowiadali sie o dokumentach
w kontekscie ich wptywu na efektywnos¢ dziatan, uzyskane odpowiedzi mozna uznaé za relatywnie
wysokie.

Oceny dokumentéw w podziale na dyrektoréw/kierownikow i pracownikow — nie przyniosty
istotnych zréznicowan. Roéznice pojawity sie natomiast, kiedy poréwnano oceny pracownikéw
socjalnych z krétkim i diugim stazem. Srednia ocen w obu tych grupach wynosita 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 ogélng ocene ,catoksztattu dokumentow” —
ze wzrostem stazu pracy, pracownicy dostrzegajg w nich coraz wiecej mankamentow.

Wszystkich respondentéw poproszono takze, aby dokonali oceny dokumentéw pod kgtem
jasnosci/przejrzystosci zawartych w nich przepiséw prawa. Ocene wystawiong przez wszystkich
ankietowanych nalezy uzna¢ za pozytywna, gdyz 77,0% ogo6tu badanych wybrato ocene
z przedziatu 4-6, a Srednia wszystkich ocen wyniosta 4,1, przy czym najwyzszg ocene dotyczgca
jasnosci/przejrzystosci przepiséw wystawili pracownicy socjalni z krotkim stazem pracy (Srednia
ocen 4,4), nieco nizszg — pracownicy z dtugoletnim stazem (4,1), a najnizszg dyrektorzy/kierownicy
(3,9). Petny, procentowy rozktad dokonanych ocen przedstawia wykres 27.
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Wykres 27. Ocena przejrzystosci przepiséw prawnych (N=318)

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

37,1%

31,4%

16,0%
8,5%

Zdecydowanie 5,0% lZ)de;l:yd(;wzme
bardzo zle — 1,9% arbzo obrze
wszystko [ ;ice) ;;:qya;an
w tym aspekcie

. —. » dodatkowych
nalez . .

. i¢ usprawnien.
poprawié. 1 | 2 | 3 | 4 ‘ 5 ‘ 6

W kolejnym pytaniu (pétotwartym) poproszono pracownikow OPS, aby okreslili, ktore
z wykorzystywanych przez nich dokumentéw i drukéw sprawiajg im najwiecej problemow
w codziennej pracy. Uzyskane odpowiedzi przedstawia tabela nr 6.

Tabela 6. Dokumenty i druki stwarzajgce problemy w codziennej pracy (N=318)

Dokument od;Lnfvili)eadzi %

Druk kontraktu socjalnego 197 61,9%
Druk rodzinnego wywiadu srodowiskowego 53 16,7%
Nic nie sprawia problemow 32 10,1%
Niebieska Karta 17 5,3%
Zatacznik do wywiadu $rodowisk. 11 3,5%
Oswiadczenia majgtkowe 5 1,6%
Nowe druki i ustawy 3 0,9%

Ogotem 318 100,0%

Uzyskane wyniki wskazujg, ze najwiecej probleméw sprawia osobom badanym druk
kontraktu socjalnego. Warto zwréci¢ uwage, ze dzieje sie tak pomimo zmiany wzoru druku tego
dokumentu wprowadzonej pod koniec 2010 r.3*, ktéry w znaczacy sposdb uproscit strukture
kontraktu.

% 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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Na drugiej pozyciji listy dokumentéw nieprzyjaznych dla pracownikéw 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 réznych
forach (gtownie internetowych), ze druk ten ze wzgledu na swojg obszernoS¢ stanowi swoistg
bariere w zawieraniu kontraktu z klientem oraz posiada watpliwg warto$¢ diagnostyczng z powodu
zastosowania wielu pytan zamknietych i pominiecia niektérych obszaréw istotnych dla wykonania
prawidtowej diagnozy. Jakkolwiek by nie interpretowa¢ poszczegdlnych odpowiedzi, nalezy
zauwazy¢, 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 pracownikéw socjalnych
nie wnosi zadnych istotnych zroznicowan, poza kwestig druku rodzinnego wywiadu
Srodowiskowego. Za sprawiajgcy najwiecej problemdéw uznaje go 24% dyrektoréw/kierownikéw oraz
15,3% pracownikéw socjalnych. Podobne zréznicowanie wystepuje, gdy poréwnamy ze sobg
odpowiedzi pracownikéw z krotkim i diugim stazem pracy - 11,8% mtodych pracownikéw oraz 17,2%
doswiadczonych, uwaza omawiany druk za stwarzajgcy im najwieksze problemy.

3.3.1 Ustawa o pomocy spotecznej

Przedmiotem kolejnej oceny byly procedury®® wynikajgce z ustawy z dnia 12 marca 2004 r.
0 pomocy spotecznej — podstawowego aktu regulujgcego dziatalnos¢ pomocy spotecznej w Polsce.
Tre$¢ pytania dotyczgcego tych procedur oraz procentowy rozktad odpowiedzi ogotu respondentéw
przedstawia wykres 28.

Wykres 28. Procedury wynikajgce z ustawy o pomocy spotecznej
— w opinii pracownikéw osrodkéw (N=318)*

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

46,5%

20,8% 21,4%
Zdecydowanie
Zdecydowanie . 6,3% ) ’ dy dwb i
bardzo fle - 2,5% - 2,5% ardzo dobrze
— obecny stan
e — — nie wymyaga
w tym aspekcie
nalzz " @ @ @ @ O @, $ dodatkowych
’ i¢ usprawnien.
poprawic. 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ : ‘ 5 |

% Pod pojeciem procedury rozumiano w badaniu przepisy prawne regulujace postepowanie osrodkdw pomocy spoteczne;.
% Podczas badania poinformowano respondentéw, ze dokonywana ocena dotyczy procedur wynikajacych zaréwno
z ustawy jak i przepisow wykonawczych do ustawy.
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Najwiecej oséb ocenito stosowane obecnie procedury z ustawy o pomocy spofecznej na 4,
a srednia wszystkich ocen wyniosta 3,9. Tylko 2,5% os6b uznato, ze obowigzujgca ustawa bardzo
dobrze wptywa na efektywnos¢ pracy z klientem (ocena 6) i taki sam odsetek badanych uznat,
ze wptyw ten jest bardzo zty (ocena 1). Generalnie rzecz ujmujgc, kierownicy nieco lepiej niz
pracownicy socjalni oceniajg procedury dziatania wynikajgce z ustawy, w kontekscie efektywnosSci
pracy z klientem - 78% dyrektorow/kierownikéw oraz 69% pracownikow socjalnych dokonato oceny
z przedziatu 4 - 6. Poréwnanie ocen dokonanych przez pracownikow z krétkim i dtugim stazem
pracy pokazuje, ze lepiej procedury te oceniajg pracownicy z dtugim stazem — 75,2% z nich wybrato
oceny w przedziale 4-6, natomiast w przypadku pracownikow z krétkim stazem, analogicznego
wyboru dokonato 61,% o0sob.

Na pytanie otwarte ,Ktéry z elementéw ustawy o pomocy spofecznej sprawia najwiekszg
trudnosc¢?” odpowiedzi respondentoéw ksztattowaly sie w sposob przedstawiony w tabeli nr 7.

Tabela 7. Elementy ustawy o pomocy spolecznej sprawiajgce najwiekszg trudnos¢ —
w opinii pracownikéw osrodkoéw.

- e o Liczba T
Elementy ustawy sprawiajace najwieksza trudnos¢ odpowiedzi %
Zaden element nie sprawia trudnosci 62 19,5%
Zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne, niejasnosc¢ przepiséw, ktére 61 19.2%
sie wzajemnie wykluczajg '
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 przepiséw 16 5,0%
Trudnosci w kierowaniu do DPS, wynikajace z zbyt niskich naktadéw na
s . . d 14 4,4%
realizacje tego zadania w budzetach gmin.
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
- ) 7 2,2%
bezdomni i bezrobotni
Piecza zastepcza 2 0,6%
Niebieska Karta 2 0,6%
Ogotem 318 100,0%

Najwiekszy i prawie jednakowy odsetek ogo6tu badanych udzielit dwoch zupetnie odmiennych
odpowiedzi: 19,5% ankietowanych pracownikéw uznato, ze zaden z elementéw ustawy o pomocy
spotecznej nie sprawia trudnoéci, a 19,2% uwaza, ze gtdbwnym problem stanowig zbyt rozbudowane
procedury biurokratyczne oraz niejasnos¢ przepiséw, ktére wzajemnie sie wykluczajg. Dla 17,0%
badanych, elementem zmniejszajgcym efektywno$¢ pracy z klientem jest zbyt niskie kryterium
dochodowe utrudniajgce przyznawanie pomocy klientom, ktérych dochdd przekracza to kryterium,
a ktérzy w odczuciu pracownikdw socjalnych pomocy tej potrzebujg. Na uwage zastuguje fakt,
iz 12,6% badanych udzielito odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”, co wskazuje na istnienie elementéw
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ustawy stwarzajgcych pewien problem, jednak badanym trudno jest wskaza¢ na jakis konkretny
przepis.

Analiza odpowiedzi na to samo pytanie w podziale na dyrektorow/kierownikéw i pracownikéw
pokazuje, ze grupy te w kilku punktach, nieznacznie, ale jednak réznig sie. Wsrod kierownikéw -
14,0% uwaza, ze zaden z elementow ustawy o pomocy spotecznej nie sprawia im trudnosci,
a wsrod pracownikéw socjalnych, takich osob jest 20,5%. Biurokratyczne procedury utrudniajg
skutecznos¢ dziatan — wedtug 12,0% kierownikoéw i 20,5% pracownikéw socjalnych, co potwierdza
spotykany wsrod tej grupy niezbyt przychylny stosunek do tzw. ,urzedowej papierologii”.

Najwieksze zréznicowanie odpowiedzi wystepuje w kwestii trudnosci w kierowaniu klientow
do doméw pomocy spotecznej (DPS). Na wystepowanie takiej trudnosci (wynikajgcej ze zbyt niskich
naktaddéw na realizacje zadania w budzetach gmin) wskazuje 2,6% pracownikow socjalnych i 14,0%,
czyli pieciokrotnie wiecej - dyrektoréw/kierownikow. Takie zréznicowanie wydaje sie zrozumiate,
gdy wezmiemy pod uwage fakt, iz to kierownicy os$rodkéw pomocy spotecznej odpowiadajg
za budzet jednostki, a pobyt mieszkahca w DPS jest znaczacym obcigzeniem dla gminy. Rozktad
procentowy wszystkich odpowiedzi na analizowane pytanie zawiera tabela 8.

Tabela 8. Elementy ustawy o pomocy spotecznej sprawiajgcych najwiekszg trudnos¢ —
w opinii dyrektorow/kierownikoéw i pracownikéw socjalnych (N=318)

Elementy ustawy sprawiajace najwieksza trudnosé Efé?g\fﬂég Pr:ggjv;lr:llic y
Zaden element nie sprawia trudnosci 14,0% 20,5%
\%vt;);i é:)nzr:)i:%);\l/(?:éazgjrgcedury biurokratyczne, niejasnos¢ przepisow, ktore sie 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 ustalen 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%
:’;;ﬁ::;gi Zv;lg;enr;wv?r;)iﬂddz%tgshsém/:.ikajace ze zbyt niskich naktadéw na 14,0% 2.6%
Problemy kadrowe, brak czasu, za duze obcigzenia 8,0% 2,6%
Rodziny z problemem alkoholowym, ze zjawiskiem przemocy oraz bezdomni 2,0% 2,2%
i bezrobotni
Niebieska Karta 0,0% 0,7%
Piecza zastepcza 2,0% 0,5%
Ogétem 100,0% 100,0%

Analiza tego samego pytania w podziale na pracownikow socjalnych z krétkim i dugim
stazem pracy wykazuje zdecydowanie mniejsze zréznicowanie odpowiedzi. W przypadku prawie
kazdej kategorii z tabeli 8., odsetek odpowiedzi obu grup roznit sie miedzy sobg maksymalnie
0 3 punkty procentowe. Wieksze zréznicowanie wystgpito tylko w dwoch przypadkach. Pierwszy
dotyczyt odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”, ktérej udzielito 21,6% pracownikéw socjalnych ze stazem
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1-5 lat i 7,6% pracownikéw ze stazem powyzej 10 lat, co mozna interpretowac, ze wraz z uptywem
lat pracy, swiadomos$¢ tego, jakie przepisy sprawiajg najwieksze problemy, staje sie coraz bardziej
wyrazista. Drugi przypadek dotyczyt ,zbyt rozbudowanych procedur biurokratycznych”, ktére
ograniczajg efektywnos¢ dziatan - zdaniem 14,7% pracownikow ze stazem 1-5 lat oraz 20,2%
wedtug pracownikow ze stazem powyzej 10 lat. Wraz z nabywaniem doswiadczenia, swiadomos¢
niedoskonatosci procedur administracyjnych jest wieksza. Niejednokrotnie, procedury obowigzujgce
w pracy socjalnej odbierane sg przez pracownikdéw jako ograniczajgce efektywnos¢ ich dziatan.

Podsumowujgc odpowiedzi wszystkich pracownikow OPS nalezy stwierdzi¢, ze wiekszosé
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, ktéry nalezy
do grupy najczesciej wykorzystywanych przez pracownikédw pomocy spotecznej w codziennegj
praktyce zawodowej. Zawiera procedury regulujgce obszary dziatania wspdlne dla administracji
publicznej réznych branz, a wiec czesto te, ktérych nie reguluje ustawa szczegdétowa — 0 pomocy
spotecznej. Obie ustawy sg 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 dotyczgcego procedur KPA oraz rozktad procentowy uzyskanych odpowiedzi
przedstawiono na wykresach 29 i 30 — pierwszy ukazuje wyniki zbiorcze, a drugi — w podziale
na kadre kierowniczg i pracownikow socjalnych.

Wykres 29. 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
0,6% 0,9% — obecny stan
wszystko w tym ’ .
nie wymaga

aspekcie nalezy

poprawic. _. . .
1 | 2 ] 3

» dodatkowych
usprawnien.

o2 [ s [ s
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Poréwnujgc oceny mieszczace sie na obu krancach szesciostopniowej skali, wyraznie widac,
ze bardzo niski odsetek ogétu 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 konteksScie, uznata te procedury prawie potowa badanych (49,7%). Zsumowanie
ocen z przedzialu 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 (Srednia 4,5). Ocena KPA
w oczach pracownikéw socjalnych wypadta lepiej takze w ujeciu procentowym — na oceny
z przedziatu 4-6 wskazato 86,5% z nich oraz 84,0% dyrektorow/kierownikow.

Poréwnanie ocen pracownikéw socjalnych z krétkim i dtugim stazem pracy wykazuje duzag
zgodnos¢ ocen. Obie grupy oceniajg procedury z KPA pozytywnie, przy czym nieznacznie lepiej
oceniajg je pracownicy z dlugim stazem. Za pozytywny nalezy uznac takze fakt, ze bardzo niski
odsetek pracownikéw w obu grupach ocenia procedury KPA negatywnie. Szczegdtowy rozktad ocen
zawiera wykres 30.

Wykres 30. Procedury wynikajgce z Kodeksu Postepowania
Administracyjnego —w opinii kierownikéw i pracownikow
socjalnych (N=318)

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

M Dyrektorzy/Kierownicy M Pracownicy socjalni

399% 2%

34,8%
‘”Auw
Zdecydowanie Zdecydowanie
bardzo zle — bardzo dobrze
wszystko \0% 0.5% 10% 10% — obecny stan

w tym aspekcie nie wymaga
nalezy @ $ dodatkowych

. usprawnien.
poprawic. 1 | 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 | 6

28.4%

14.7%
11.6%

Relatywnie wysokg ocene procedur KPA w kontek$cie ich wptywu na efektywno$¢ pracy
potwierdzajg rowniez odpowiedzi na pytanie ,Ktory z elementow KPA sprawia najwiekszg
trudnosc?” Prawie 43% ankietowanych pracownikéw OPS deklaruje, ze zaden z tych elementéw
nie sprawia im trudnosci, a 18,9 % badanych ma klopot ze wskazaniem takiego elementu.
Analogiczny odsetek badanych (18,9%) uznaje, ze problemem sg ,procedury biurokratyczne, ktére
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sie nawzajem wykluczajg”. Na podstawie posiadanych danych nie mozna jednak orzec, o ktére
procedury badanym chodzi. Nie jest tez do kohca jasne, czy majg oni na mysli sprzecznosci zawarte
w samym KPA, czy tez rozbieznosci w procedurach pojawiajgce sie na styku KPA i ustawy
0 pomocy spotecznej, czy tez innych aktow prawnych. Petng liste odpowiedzi na analizowane
pytanie zawiera tabela nr 9.

Tabela 9. Lista elementéw KPA sprawiajgcych pracownikom OPS najwigekszg trudnos¢ (N=318)

Elementy KPA sprawiajgce najwieksza trudnosé¢ o dI;_)Ic?v?/?: dzi %

Zaden 136 42,8%
Trudno powiedzie¢ 60 18,9%
Procedury biurokratyczne, ktére sie nawzajem wykluczaja 60 18,9%
Terminowosé 33 10,4%
Praca z klientem w r6znych ptaszczyznach, egzekwowanie ustalen 19 6,0%
Trudnos$ci w interpretacji przepiséw prawnych 8 2,5%
Szkolenia 2 0,6%

Ogoétem 318 100,0%

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

- terminowos$¢ — dotyczgca wydawania decyzji administracyjnych,

- praca z klientem w réznych ptaszczyznach i egzekwowania ustalen,

- trudnosci w interpretacji przepiséw prawnych.

Szczegdbtowy, procentowy rozktad odpowiedzi zawiera tabela nr 10.

Tabela 10. Elementy KPA sprawiajace najwiekszg trudnosé — w opinii dyrektoréw/

kierownikéw i pracownikéw socjalnych. (N=318)

Ktoéry z elementow KPA sprawia najwiekszg trudnos¢? %g?cl)(\}vonrizc)g Pr:(():(c:)jvgllr:]lic y

Zaden 48,0% 41,8%
Trudno powiedzie¢ 26,0% 17,5%
Procedury biurokratyczne, ktore sie nawzajem wykluczajg 18,0% 19,0%
Terminowos$é 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%
Ogétem 100,0% 100,0%
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Odsetek odpowiedzi pracownikdéw socjalnych z krétkim i dtugim stazem na pytanie dotyczace
elementéw KPA sprawiajgcych najwiekszg trudnos¢ jest bardzo zblizony. Najwieksze 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 pracownikdéw socjalnych byt mniejszy i miescit sie
w granicach trzech punktéw procentowych.

3.3.3 Ustawa o0 przeciwdziataniu przemocy w rodzinie

Ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie jest aktem prawnym, ktérego naczelnym
zadaniem jest ograniczanie skutkéw przemocy domowej. Chociaz zostata uchwalona juz w 2004
roku, to bezposrednim powodem, dla ktérego poddano jg 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.®’

Gltowne pytanie dotyczgce wptywu procedur z omawianej ustawy na efektywnos$¢ pracy

z klientem oraz rozktad procentowy uzyskanych odpowiedzi przedstawia wykres 31.

Wykres 31. 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 ., 3,8% 3,3% 5,3% bardzo dobrze
bardzo zZle — ’ : X
wszystko w - - - obecny stan

@ @ @ @ @

X nie wymaga
tym aspekcie

nalezy _.
poprawic. 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6

$ dodatkowych
usprawnien.

37 Ustawa ta czyni osrodki pomocy spotecznej odpowiedzialnymi za obstuge organizacyjno - techniczng zespotow
interdyscyplinarnych, w sktad ktérych wchodzg przedstawiciele: gminnej komisji rozwigzywania probleméw alkoholowych,
policji, o$wiaty, ochrony zdrowia, organizacji pozarzadowych, oraz kuratorzy sgdowi (Art.9, pkt. 9 ustawy z dnia 29 lipca
2005 r. o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie). W praktyce oznacza to znaczne obcigzenie pracownikéw socjalnych
nowymi zadaniami.
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Chociaz rozkfad odpowiedzi na pytanie wskazuje, ze ustawa o przeciwdziataniu przemocy
w rodzinie jest oceniana przez ogot 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 najwiekszy odsetek badanych (9,1%) ocenia jej procedury Zle i bardzo Zle.

Analiza w podziale na kadre zarzadzajgca i pracownikdéw socjalnych nie réznicuje zbytnio
odpowiedzi. Wieksze rdznice wystgpity tylko w przypadku ocen 3 i 4 - te pierwszg wybrato 36,0%
kierownikow oraz 23,9% pracownikdw socjalnych, a drugg — 26,0% kierownikow i 38,1%
pracownikdw socjalnych. Odpowiedzi skrajnie pozytywne i skrajnie negatywne miescity sie
kazdorazowo w granicach dwoch punktow procentowych, wskazujgc tym samym na podobienstwo
opinii w obu badanych grupach. Podobienstwo to potwierdza takze srednia ocen wystawionych
przez obie grupy — wsréd kierownikéw wyniosta 3,7 a wsréd pracownikéw socjalnych - 3,9.

Poréwnanie odpowiedzi pracownikéw socjalnych z krétkim i dlugim stazem pracy pokazuje,
ze takze i tutaj wieksze zréznicowanie pojawito sie tylko w przypadku dwéch ocen — 3 i 5. Ocene 3
wybrato:

- 17,6% pracownikow ze stazem 1-5 lat,

- 30,8% pracownikow 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 pracownikow ze stazem
powyzej 10 lat (19,7%). Pozostate odpowiedzi nie wykazujg istotnych roznic i mieszczg sie
kazdorazowo w granicach 3 punktow procentowych. Gdyby oceny 3 i 5 potraktowac jako jedyng
podstawe do poréwnan, nasuwatby sie wniosek, ze pracownicy ze stazem 1-5 lat znacznie wyzej
oceniajg opisywane procedury niz ich kolezanki i koledzy z dluzszym stazem pracy. Wniosek taki
wynika takze ze $rednich ocen uzyskanych w kazdej z tych grup - w pierwszym przypadku ocena
wynosita 4,1 a w drugim - 3,8.

Pracownicy OPS, zapytani o to, ktére elementy ustawy o przeciwdziataniu przemocy
w rodzinie sprawiajg im najwiekszg trudnos¢, udzielili nastepujgcych odpowiedzi.

Tabela 11. Elementy ustawy o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie, sprawiajace
najwiekszg trudnos¢ — w opinii pracownikéw osrodkéw (N=318)

Elementy ustawy sprawiajace najwieksza trudnos¢ o d:':\;?: dzi %
Zadne elementy nie sprawiajg trudnosci 70 22,0%
Trudno powiedzie¢ 49 15,4%
Z_b_yt rozbudoyvane procedury biurokratyczne, zawite 46 14,5%
niejasne przepisy

Niebieska karta 42 13,2%
Brak narzedzi do wykonywania dziatan 32 10,1%
Problem ze sprawcami przemocy 25 7,9%
Staba wspétpraca z innymi instytucjami 20 6,3%
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Elementy ustawy sprawiajace najwiekszg trudnos¢ o dlp_)Ivaf/li): dzi %
Dzialalnoéé zespp%éw'inte’rdysc_:yplinarr!ych,’ 19 6.0%
niedoprecyzowanie dziatan, duzo obowigzkow !
Problem z przekazaniem dzieci 15 4.7%
Ogotem 318 100,0%

Pomimo tego, ze ustawa o przeciwdziataniu przemocy w rodzinie oceniana jest stosunkowo
najstabiej, to jednoczesnie najwiekszy odsetek badanych (22,0%) twierdzi, Ze Zzadne jej elementy
nie sprawiajg trudnosci, a ponad 15% deklaruje, iz trudno jest im wskaza¢ na takie elementy. Po raz
kolejny okazuje sie, ze kwestig sprawiajgcg najwiekszag trudnosé, a tym samym zmniejszajgcg
efektywnos¢ pracy z klientem, sg procedury biurokratyczne, ktére okreslone zostaty przez 14,5%
ankietowanych, jako zbyt rozbudowane i zawite.

Calosciowa analiza powyzszych odpowiedzi w podziale na dyrektoréw/kierownikdw oraz
pracownikéw socjalnych z krétkim i diugim stazem pracy pokazuje, ze w wielu przypadkach mamy
do czynienia z dos¢ istotnym zréznicowaniem. Zostato ono przedstawione na wykresie 32. Trzeba
jednak wiedzie¢, ze nominalna liczba respondentéw, od pozycji ,Problem ze sprawcami przemocy”
w dét, jest rowna i mniejsza od 25 osob, wynosi wiec ponizej 10% ogétu badanych, co oznacza
niskg reprezentatywnosc i nie uprawnia do rozciggania wnioskéw na ogét badanych pracownikow.

Wykres 32. Elementy ustawy o przeciwdzialaniu przemocy w rodzinie, sprawiajgce najwieksza
trudnos$¢ — w opinii pracownikéw osrodkéw (N=318)

7

Ktory z elementow tej ustawy sprawia najwieksza trudnos¢?

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

Zadne elementy nie sprawiajg trudnosci 31,4%

17,2%

Trudno powiedzie¢ 17,6%

14,1%

Zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne, zawite 12,0%

niejasne przepisy 17,7%

14,0%

Niebieska karta 16,7%

20,0%
Brak narzedzi do wykonywania dziatan

Problem ze sprawcami przemocy

Staba wspoétpraca z innymi instytucjami

Dziatalnosc¢ zespotdw interdyscyplinarnych,
niedoprecyzowanie dziatan, duzo obowigzkéw

Problem z przkazaniem dzieci
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Dane umieszczone na wykresie pokazujg, ze w przypadku odpowiedzi ,Zadne elementy
nie sprawiajg trudnosci” (ktérg wybrat najwiekszy odsetek badanych) pojawia sie istotna réznica
miedzy pracownikami socjalnymi z krotkim i dilugim stazem pracy. Nie widzg probleméw
w stosowaniu ustawy:

- pracownicy ze stazem pracy 1-5 lat — 31,4%,
- pracownicy ze stazem pracy powyzej 10 lat — 17,2%.

Stanowi to interesujgcy wynik, poniewaz pracownicy z krotkim stazem pracy cechujg sie
zwykle mniejszym doswiadczeniem, a wiec (teoretycznie) ustawy powinny sprawia¢ im wiekszg
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:

- 7,8% pracownikow socjalnych z krotkim stazem,
- 17,7% z dlugim stazem pracy.

Ostatnie rzucajgce sie w oczy zrdoznicowanie dotyczy odpowiedzi: ,Brak narzedzi
do wykonywania dziatan”. Na brak narzedzi w analizowanej ustawie wskazuje 20,0%
dyrektorow/kierownikow, 13,1% pracownikéw socjalnych z diugim stazem oraz 3,9% pracownikéw
socjalnych z krotkim stazem pracy.

Podsumowujgc, nalezy stwierdzi¢, ze sposréd aktéw prawnych ocenianych pod katem
wptywu zawartych w nich procedur na efektywno$¢ pracy z klientem, najlepiej wypadt Kodeks
Postepowania Administracyjnego, ktéry uzyskat najwyzsze noty zaréwno wsréd kierownikow
jak i pracownikéw socjalnych z krétkim i dlugim stazem. Na drugim miejscu uplasowata sie ustawa
0 pomocy spotecznej, a na trzecim — najmiodszy akt prawny - nowelizacja ustawy
0 przeciwdziataniu przemocy w rodzinie, ktéra oceniona zostata przez osoby ankietowane najstabiej.

3.4 Szkolenia ROPS i wspoétpraca ze specjalistami

W raporcie znalazty sie takze dwa pytania nie mieszczace sie¢ w zadnym z powyzszych
obszaréw tematycznych. Pierwsze z nich dotyczyto wptywu uczestnictwa pracownikéw OPS
w szkoleniach organizowanych przez Regionalny Os$rodek Polityki Spotecznej (ROPS)
na efektywnos¢ ich pracy. Na 318 pracownikoéw biorgcych udziat w badaniu:

- 259 — uczestniczyto w takich szkoleniach (stanowi to 81,4% badanych),
- 59 — nie uczestniczyto w takich szkoleniach (18,6% badanych).

Osobom deklarujgcym uczestnictwo w szkoleniach zadano pytanie, na ile zwiekszyto ono ich
efektywnosc¢ pracy w OPS. Uzyskane odpowiedzi przedstawiono na wykresie 33.
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Wykres 33. Wplyw szkolen na poprawe efektywnosci pracy (N=318)

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

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

478%
4‘4%4[|D% 4”5%

36896775
. 15.4%

12.6% Szkolenia te w
Szkolenia te Y Z
ztszetnitle nie 2.3% 2.4% 48 0% o 48% ::s;ijduzym

o, 5970 g A% o
wptynety na 0% [ Wb [ - 0 .. . wptynety na
@ @

poprawe poprawg

efektywnosci —@ @ @ @ > efektywnosci

mojej pracy. 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ A | 5 ‘ 6 mojej pracy.

Odpowiedzi wiekszoéci respondentéw pokazujg, ze uczestnictwo w szkoleniach
organizowanych przez ROPS ma wplyw na zwigkszenie efektywnosci pracy. Zdecydowana
wiekszos¢ ocen miescita sie w przedziale 4-5, a poszczegolne grupy badane wystawity nastepujgce
oceny Srednie:

- dyrektorzy/kierownicy — 4,4,
- pracownicy socjalni z krotkim stazem pracy (1-5 lat) — 4,5,

- pracownicy socjalni z dtugim stazem pracy (powyzej 10 lat) — 4,6.

Odsetek niskich ocen (1 i 2), oznaczajgcy brak wptywu szkolen na zwigkszenie efektywnosci
pracy, okazat sie nieznaczny i statystycznie nieistotny, co ukazuje wykres 33. Warto tez zauwazyc,
ze najwiekszy odsetek osob wystawiajgcych ocene 5 i 6 rekrutowat sie sposrod pracownikow
socjalnych ze stazem pracy powyzej 10 lat.

Drugie pytanie, spoza gtéwnego obszaru tematycznego dotyczyto wptywu wspétpracy
z réznymi specjalistami na efektywnosc pracy z klientem. Tre$c¢ i strukture odpowiedzi na to pytanie
przedstawia tabela 12.
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Tabela 12. Wspétpraca ze specjalistami a efektywnosé pracy z klientem

Wspélpraf:a.z jakimi specj_alistami _przyczy.nia sie Liczba
w najwu;ks'zym stopnlu do zmgkszema odpowiedzi %
efektywnosci Pana(i) pracy z klientem?
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 specjaliéci 23 7,2%
Ogotem 565 100,0%

Najwiekszy odsetek ankietowanych (46,9%) uznat, ze do podwyzszenia efektywnosci
w pracy z klientem najbardziej przyczynia sie wspotpraca z psychologiem. Z jednej strony
odpowiedz te mozna uzna¢ za potwierdzenie wielkiego znaczenia czynnikow osobowosciowych
w pracy z klientem, z drugiej jednak moze by¢ ona efektem zwiekszenia sie liczby psychologéw
dziatajgcych w obszarze pomocy spotecznej, dzieki mozliwosciom finansowania ich pracy
ze srodkow systemowych Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (POKL).

Dos¢ wysoki odsetek badanych (28,9%) uznat, ze specjalista umozliwiajgcym zwigkszenie
efektywnosci pracy z klientem jest pedagog szkolny, co potwierdza podkreslong wczes$niej istotng
role wspotpracy ze szkotg w podnoszeniu efektywnosci pracy z klientem.

Kolejni specjalisci: prawnik, terapeuta, policjant, kurator — uzyskali prawie jednakowg liczbe
wskazan. Na ich istotng role wskazata blisko jedna pigta badanych. Biorgc pod uwage wielorakos¢
aktéw prawnych regulujgcych dziatania OPS, zrozumiatym jest, ze dla 1/5 badanych zwiekszenie
efektywnosci dziatan nastepuje w wyniku wspétpracy z prawnikiem. Podobnie nie dziwi, ze
ankietowani wskazujg na terapeute, ktérego zadanie zblizone jest do pracy psychologa i polega
najogolniej na wspieraniu klienta w procesie zmiany jego zachowan, przekonan, a nawet postaw,
w 0golnie pojetym funkcjonowaniu spotecznym. Dla okoto 18% badanych efektywno$¢ pracy
zwieksza sie dzieki wspotpracy z policjantem lub kuratorem, co moze oznaczaé skutecznos¢
interwencji, majgcych na celu ograniczenie skutkéw przemocy w rodzinie. Pozostali wymienieni
przez badanych specjalisci uzyskali znacznie mniejszg liczbe wskazan — od 1,% do 5,3%, co
obrazuje tabela 12.
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4. PODSUMOWANIE

Przeprowadzone badania wskazujg, ze wyrdoznione w nim czynniki natury psychologicznej,
organizacyjnej i formalno — prawnej, wptywajgce na efektywnos$¢ pracy z klientem, w wiekszosci
przypadkéw ocenione zostaty na ocene dobrg. W obszarze czynnikéw psychologicznych, wiekszos¢
pracownikéw przejawia pozytywng motywacje do pracy, ktdérg wybrata w sposéb celowy i Swiadomy,
a jedna trzecia z nich traktuje jg nawet jako ,rodzaj misji”. Niestety, pozytywnej motywacji do pracy
towarzyszg trzy zjawiska, ktore doskwierajg wiekszosci pracownikéw osrodkéw pomocy spotecznej:

1. Niezadowolenie z wielkosci otrzymywanego wynagrodzenia. Nie satysfakcjonuje ono 76,2%
pracownikéw socjalnych ze stazem powyzej 10 lat, 66,7% pracownikow 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 zwiekszytaby efektywnosé pracy z klientem nawet o 60-100%.

Z powyzszych danych wynika logiczny wniosek, ze kazdg z trzech niekorzystnych sytuaciji
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 spoteczenstwu, kim w istocie jest
pracownik socjalny, na czym polega jego praca, a takze dzieki podawaniu petnych, obiektywnych
informacji o biezacej dziatalnosci pracownikdéw socjalnych, ktére w ocenie wigkszosci badanych
sprowadzajg sie dzisiaj do watkdbw ,sensacyjnych”, eksponujgcych nieprawidtowosci
w postepowaniu pracownikow i osrodkéw pomocy spotecznej. Dzieki réznego rodzaju akcjom
udwiadamiajgcym mozna stara¢ sie zmieni¢ wizerunek pracownikédw socjalnych, co moze
przyczyni¢ sie takze do zwiekszenia spotecznego prestizu. Nalezy jednak pamietaé, ze w obecnych
czasach prestiz spoteczny w duzej mierze ,idzie za pienigdzem”, wiec jego zwiekszenie
wymagatoby réwniez podniesienia wysokosci wynagrodzenia, co od wielu lat stanowi postulat tego
Srodowiska.

W obszarze czynnikdw organizacyjnych, dobrze i bardzo dobrze wypada ocena warunkéw
lokalowych oraz ilosci i jakosci sprzetu biurowego, ktére nie powinny przyczynia¢ 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 podwitadnymi. Réwnie dobrze przedstawia sie¢ w tych uktadach ocena przeptywu
informaciji. Zdecydowana wiekszos¢ badanych ocenia go na 4 i 5 w skali sze$ciostopniowej, co daje
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jeszcze mozliwosci jego udoskonalenia. Najgorzej przeptyw informacji wypada na linii pracownicy
OPS a jego klienci i w wtasnie tym aspekcie nalezatoby stara¢ sie podjg¢ dziatania naprawcze.

Za dobrg nalezy uzna¢ takze wspotprace OPS z innymi, wyréznionymi w badaniu
instytucjami. Najlepiej oceniana jest wspotpraca ze szkotami i przedszkolami, ktérg za ,dobrg”
i ,bardzo dobrg” uznaje 90% badanych, najstabiej za§ wypada wspotpraca z ZUS, ale i w tym
przypadku za ,dobrg” i ,bardzo dobrg” uznaje jg 60,4% badanych, przy 11% oceniajgcych
te wspétprace ,zle” i ,bardzo Zle”.

Ocena ostatniego aspektu w zakresie czynnikdw organizacyjnych, dotyczacego optymalne;j
liczby klientéw przypadajgcych na jednego pracownika socjalnego, pokazuje, ze w chwili obecnej w
wiekszo$ci osrodkdw pomocy spotecznej (59,6%) w wojewddztwie zachodniopomorskim na jednego
pracownika przypada od 51 do 100 klientéw, natomiast zdaniem wszystkich badanych pracownikéw
OPS optymalna liczba klientéw powinna wynosi¢ 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 etatéw w OPS-ach, co lezy
w kompetencjach poszczegoélnych gmin, choé niekoniecznie ich mozliwosciach finansowych.

Ostatni z analizowanych obszaréw dotyczyt wplywu czynnikéw formalno — prawnych
na efektywnos$¢ pracy OPS. Nie zawsze doskonate przepisy prawa to obszar, kidéry — zdaniem
badanych — stosunkowo silnie wptywa na obnizenie efektywnosci pracy z klientem, a przyczyn
takiego stanu rzeczy upatrujg oni w obrebie konkretnych przepisow. Najczesciej wymieniang
przyczyng ogélng sg ,zbyt rozbudowane procedury biurokratyczne” i ,zawite, niejasne przepisy’,
od ktérych 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 instytucje realizujgce
zadania z zakresu pomocy spofecznej, zgtaszaty, w ramach obowigzujgcych 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 zaproszono pracownikéw
socjalnych z losowo wybranych osrodkéw pomocy spotecznej z terenu wojewddztwa
zachodniopomorskiego. Celem spotkania byto skonfrontowanie wynikéw badania z opinig praktykow
oraz wypracowanie wnioskow i wskazéwek stuzgcych polepszeniu dziatan osrodkow pomocy
spotecznej oraz ich wspoipracy z innymi instytucjami i organizacjami. Podczas interesujace;
wymiany zdan zaproszeni goscie zgtosili wiele cennych uwag i wnioskéw dotyczgcych réznych
aspektow zrealizowanego badania, co pozwolito lepiej zrozumieé¢ uzyskane w nim wyniki.
Sformutowane w trakcie dyskusji wnioski i uwagi przedstawiamy ponizej w podziale na trzy grupy

59



odpowiadajgce wyrdznionym w badaniu grupom czynnikéw determinujgcych efektywnos¢ dziatan
osrodkéw pomocy spoteczne;j.

I. Wnioski zwigzane z czynnikami formalno - prawnymi

1. W trakcie dyskusji uznano, ze stosowanie kontraktu socjalnego sprawia duzg trudno$¢ z
powodu nieprecyzyjnych zapiséw w Rozporzgdzeniu Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z
dnia 8 listopada 2010 roku w sprawie wzoru kontraktu socjalnego (Dz. U 2010 numer 218
poz. 1439).

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

3. Zdaniem pracownikédw socjalnych wsparciem w skutecznym stosowaniu kontraktu jako
instrumentu aktywizujgcego klienta pomocy spotecznej sg szkolenia z tego zakresu.

4. Uczestnicy dyskusji zgtosili rowniez uwagi do druku wywiadu srodowiskowego. Uznano, ze
druk jest nadmiernie rozbudowany i nie uwzglednia réznorodnosci klientéw pomocy
spotecznej. Zaproponowano wiec zmiany, ktére wprowadzatyby czes¢ wspdlng dla
wszystkich klientow oraz rézne moduty dotyczgce probleméw wystepujgcych w danym
Srodowisku.

5. Zwrécono uwage, ze druk wywiadu Srodowiskowego, ze wzgledu na swg rozbudowang
strukture jest nieprzyjazny dla klienta. Zdaniem pracownikéw socjalnych biorgcych udziat w
dyskusji nadmiernie biurokratyzuje on relacje pomiedzy pracownikiem socjalnym i klientem.

6. Uczestnicy dyskusji wskazali na trudnosci wynikajgce ze sprzecznych interpretacji przepiséow
prawnych regulujgcych dziatania pracownikdéw socjalnych.

7. Wskazano w trakcie dyskusji na potrzebe istnienia jednolitej interpretacji przepiséw
prawnych wypracowanej przez kierownikow OPS-6w na poziomie regionu.

8. Zwrdcono uwage na czesto niezasadne (zdaniem uczestnikdw dyskusji) stanowisko
Samorzgdowego Kolegium Odwotawczego, wykazujgcego btedy i uchybienia w decyzjach
wydawanych przez osrodki pomocy spotecznej.

9. Wskazano, ze osrodki pomocy spofecznej realizujg zadania wynikajgce z wielu ustaw, co
przy niewystarczajgcej obsadzie kadrowej prowadzi do nadmiernego obcigzenia zadaniami
pracownikdw socjalnych, a tym samym do marginalizacji dziatann zwigzanych z pracg
socjalna.
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Il. Wnioski zwigzane z czynnikami organizacyjnymi

1.

3.

W trakcie dyskusji podkreslono, ze wspotpraca z wieloma instytucjami (szczegolnie z szkotg i
policjg) przekfada sie na zwiekszenie skutecznosci dziatan pracownikéw socjalnych. W
licznych obszarach wspétpraca ta pozostawia jednak wiele do zyczenia. Wedtug rozmoéwcéw
stosunkowo najgorzej uktada sie ona z przedstawicielami stuzby zdrowia i sgdami.
Uczestnicy dyskusji podkreslili istotng role jakg petni ocena pracownikéw socjalnych przez
ich kierownikow, wskazujgc jednoczesnie na braki tkwigce w narzedziach stuzgcych do takiej
oceny.

Zwrocono uwage na wystepowanie sprawnego przeptywu informacji w tych osrodkach, w
ktorych kierownik wywodzi sie z grona pracownikow socjalnych.

Ill. Wnioski zwigzane z czynnikami psychologicznymi

1.

W trakcie dyskusji potwierdzono zarejestrowang w badaniu negatywng role mediow w
ksztattowaniu wizerunku pracownika socjalnego.

Uczestnicy dyskusji wskazali na istnienie zaleznosci pomiedzy osobistymi kompetencjami
pracownikdw socjalnych a ich prestizem w spoteczehnstwie. Uznali, ze budowanie
kompetencji osobistych powinno by¢ stalym elementem sciezki rozwoju zawodowego. Stad
tez podkreslono role wyksztatcenia kadry pomocy spotecznej w podnoszeniu jej prestizu.

W konkluzji spotkania pracownicy socjalni wskazali takze na mozliwos¢ podjecia

dodatkowych dziatan, ktére mogtyby — ich zdaniem — zwigkszy¢ efektywnos¢ pracy w osrodkach
pomocy spofecznej. S3 to:

1.

Kontynuacja szkoleh podnoszacych kompetencje zawodowe i osobiste kadry pomocy
spotecznej. Zwracano szczegdlna uwage na koniecznos$¢ szkoleh z zakresu procedury
Niebieskiej Karty.

Szkolenia dla kadry zarzadzajgcej szczegdlnie w zakresie kompetencji miekkich zwigzanych
Z zarzgdzaniem.

Wprowadzenie superwizji pracy socjalnej jako statego elementu wsparcia i rozwoju kadry.
Prowadzenie wsréd gminnych wiadz samorzadowych kampanii ukazujgcych role
wspétczesnej pomocy spotecznej w rozwoju gminy.

Rozwijanie dziatan opartych o animacje $rodowiska lokalnego popartych autorytetem
lokalnych wtadz samorzgdowych.

Oddzielenie pracy socjalnej od procedury przyznawania $wiadczen.
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