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Wstep

Wojewoda Lubuski wykonuje zadania wynikajace z ustawy o pomocy spolecznej,
przeciwdziatania przemocy rodzinie, wspierania rodziny i systemu pieczy =zastgpczej,
ktorych nadrzednym celem jest poprawa jakosci $wiadczonych ustug na rzecz klientow
Z pelnym zachowaniem poszanowania ich praw, budowania zaufania do instytucji
publicznych realizujacych te zadania, zapewnienia poczucia bezpieczenstwa. Uprawnienia
wojewody obejmuja dziatania nadzorczo — kontrolne, informacyjne, zwiazane z wydawaniem
zezwolen na prowadzenie okreslonych placowek, postgpowania sankcyjne, dziatania

zwiazane Z oceng stanu i skutecznos$ci realizowanych w terenie zadan.

Powyzsze zadania w imieniu Wojewody Lubuskiego realizuje Wydzial Polityki Spoleczne;
w dwoch Oddziatach, ktorego pracownicy w ramach wykonywanych czynno$ci réwniez
przyjmuja interwencje klientow, rozpatruja skargi, wzywaja jednostki do wyjasnienia sposobu
zatatwiania spraw na rzecz interweniujacych. W roku 2014 rozpatrywano tacznie 752
interwencje klientow (pisemne, telefoniczne, osobiste). Ponadto 21 interwencji
zakwalifikowano do postgpowania skargowego. Interwencje w wigkszosci wynikaty
z niezadowolenia klientow z kontaktu z pracownikami socjalnymi, niedoinformowania
0 uprawnieniach, braku mozliwosci uzyskania oczekiwanych informacji. Najczesciej
dotyczyty kontaktu z oS$rodkami pomocy spotecznej. Prowadzona w Wydziale
korespondencja wynikajaca z interwencji klientow dawata zadowalajace rezultaty w pracy
z klientami. W przypadku prowadzonych w ramach interwencji postgpowan, wydano
zalecenia dla 15 jednostek. Zaplanowano lub/i przeprowadzono kontrole w 9 jednostkach
w wyniku interwencji indywidualnych klientow. Ostatecznie jednak w wigkszosci klienci
otrzymywali niezbedna, dostosowana do ich sytuacji pomoc (liczba interwencji w WPS —

zat. nr 1).

W ramach realizowanych w imieniu wojewody zadan na biezaco podejmowane sa dziatania
zmierzajace do stymulowania wiedzy i1 $wiadomosci klientow i jednostek. Na stronie
internetowej] LUW zamieszczane sa informacje o przystugujacych prawach i swiadczeniach
oraz obowiazkach instytucji wobec klientow. W dniu 17 listopada 2014 uruchomiono

bezptatng infolini¢ dla klientow pomocy spotecznej, wspierania rodziny i Systemu pieczy
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zastepczej, ktorej obstuge zapewniali merytoryczni pracownicy — specjalisci w danej

dziedzinie.

Powyzsze zainspirowato Wojewode Lubuskiego do zbadania sposobu obstugi klienta
przez osrodki pomocy spotecznej z terenu woj. lubuskiego (w dalszej czg$ci materiatu —
OPS/osrodki) w kontakcie telefonicznym. Podjeto zatem decyzje o KkoniecznoS$ci
przeprowadzenia symulacji rozmow klientow pomocy spotecznej z wybranymi osrodkami
pomocy spotecznej woj. lubuskiego. Ze wzgledu na pilny charakter badania,
jego przeprowadzenie oparto o zasoby Wydzialu Polityki Spotecznej Lubuskiego Urzedu
Wojewodzkiego.
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I. Metodologia badania

W Woydziale Polityki Spotecznej w inicjatywe zaangazowano dwa Oddziaty:
Oddziat Nadzoru 1 Kontroli w Pomocy Spotecznej, Oddziat Wspierania Rodziny i Systemu
Pieczy Zastgpczej. Pracownicy w tych Oddziatach wykonuja obowiazki w 4 zespotach
tematycznych, jedna osoba realizuje zadania samodzielnie (tacznie 12 pracownikow).
Dla kazdego zespotu przewidziano do wykonania po 5 interwencji telefonicznych
do o$rodkow pomocy spotecznej, dla samodzielnego pracownika — 2 interwencje.
Zaplanowano udzial w akcji 22 osrodkéw pomocy spotecznej. Proba badawcza — 27% ogolnej
liczby funkcjonujacych w wojewodztwie tego typu jednostek. Kazdy zespdt mial wykonaé
interwencj¢ 1 raz w tygodniu w terminie od 25 listopada do 31 grudnia 2014r. (5 tygodni
i niepelny szosty). Ustalono nastgpujace terminy tygodni: | — od 25 do 28 listopada;
I — od 01 do 05 grudnia, Il — od 08 do 12 grudnia, IV — od 15 do 19 grudnia,
V/VI tydzien — od 22 do 31 grudnia. Wybodr osrodka pomocy spotecznej, do ktdrego
wykonywany miat by¢ telefon zaplanowano w drodze losowania — pracownik, ktory w danym
dniu miat wykona¢ interwencje losowatl z puli wszystkich jednostek (83 osrodki pomocy
spotecznej) — jedna. Wylosowany osrodek byl wylaczany z dalszego losowania (w ten sposob
wyeliminowano mozliwo$¢ wielokrotnego przeprowadzania badania w tej samej jednostce).
Pracownicy wystgpujacy w roli klientow zostali zobowigzani do zachowania tajemnicy

zawodowej.

Wybrano nastgpujace bloki tematyczne do prowadzenia rozméw: ubdstwo, bezdomnos¢,
zapewnienie wsparcia osobie niesamodzielnej (ustugi opiekuncze lub placowka catodobowa);
zaburzenia psychiczne, ofiara przemocy, byly skazany, rodzina z problemami opiekunczo-

wychowawczymi, zaniedbania dzieci w rodzinie.

Pracownik miat wystepowac¢ w roli klienta, ktéry oczekuje pomocy, nie zna swoich praw,
przepisoOw, probuje si¢ dowiedzie¢ jakie czynnosci musi wykonaé, zeby otrzymac dana
pomoc. Rozmowy na konkretny temat planowano wstgpnie wyrezyserowaé. Z kazdej
rozmowy pracownik miat sporzadzi¢ notatk¢ stuzbowa i dokona¢ oceny punktowej

wedtug wybranych kryteriow.

Celem badania miato by¢ rozpoznanie poziomu telefonicznej obstugi Klienta, rozumianej

jako umiejetnos¢ komunikacji, udzielenia rzetelnej informacji o obowiazujacych prawach
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I uprawnieniach, umiejetnosci zidentyfikowania problemu, zaangazowania W rozmowe

I problem, che¢ podjgcia dziatan w kierunku jego rozwiazania.
Zatozono nastepujace hipotezy:

1. Kontakt z pracownikiem socjalnym osrodka pomocy spotecznej w danej gminie jest
mozliwy codziennie w dni robocze, w godzinach pracy os$rodka.

2. Osoby przyjmujace zgloszenie 1 udzielajace wyjasnien, przedstawiaja instytucj¢
oraz bez pytania podaja swoje imi¢ i nazwisko.

3. Osoby udzielajace wyjasnien posiadaja stosowna wiedze na temat dostgpnych
w gminie form pomocy, dziatajacych instytucji, obowiazujacych przepiséw prawa
w ramach realizowanych przez OPS zadan. Informacji udzielaja bez koniecznosci
zadawania pytan doprecyzowujacych.

4. Pracownik udziela powyzszych informacji bez wzgledu na anonimowo$¢ rozmowcy.

5. Pracownik przyjmujacy zgloszenie potrafi zidentyfikowaé problem i wyjasnié,
ze udzielenie pomocy w tym obszarze znajduje si¢ w kompetencjach osrodka pomocy
spotecznej. Nie probuje przerzuci¢ problemu klienta wytacznie na inne instytucje
lub osoby.

6. Pracownik przyjmujacy zgloszenie, informujac o mozliwych formach pomocy
kieruje si¢ przede wszystkim interesem klienta, jego potrzebami.

7. Pracownik przyjmujacy zgloszenie zachowuje petna kulturg rozmowy, wykazuje
spokdj, zrozumienie, empatig.

8. W przypadku zgloszonego zagrozenia bezpieczenstwa klienta, przyjmujacy zgtoszenie

wykazuje wolg natychmiastowego dziatania ze strony OPS.
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Il. Realizacja inicjatywy

Pismem z dnia 19 listopada 2014 r. znak: PS-1.9421.2.165.2014 poinformowano
wszystkie osrodki pomocy spotecznej w wojewddztwie o planowanym przez Wydziat
Polityki Spotecznej badaniu jakosci obstugi klienta, w ramach sprawowanego
przez Wojewode nadzoru nad realizacja zadan samorzadu gminnego, powiatowego
i wojewodztwa, w tym nad jakoscia dziatalno$ci jednostek organizacyjnych pomocy
spotecznej. W pismie uprzedzono, ze do konca 2014r. do jednostek moga wptywac¢ w roéznej
formie zapytania, prosby o pomoc, interwencje, ktorych sposob zatatwienia bedzie podlegat
ocenie inspektorow nadzoru i kontroli tut. Wydziatu i zwiazanej z tym konieczno$ci biezacej

kontroli sposobu prowadzonej komunikacji z klientem.

Zgodnie z planem w akcj¢ zaangazowali si¢ wszyscy pracownicy dwoch Oddzialow —
12 0s6b. Losowano z puli 83 osrodkéw pomocy spotecznej, wybrang placowke wytaczano
z dalszego losowania. W planowanym okresie od 25 listopada do 31 grudnia 2014r.
wylosowano 22 osrodki pomocy spotecznej. Wsrod wylosowanych osrodkow znalazty sig
3 miasta, 8 osrodkéw miejsko — gminnych, 11 gmin (lista wylosowanych jednostek —
zal. nr 2). Rozmowy byly rezyserowane przy udziale kadry zarzadzajacej
Wydziatem/Oddziatem. W planowanym przedziale czasowym wykonano od 3 do 5
telefonicznych zgloszen do danej jednostki w tygodniu. Rozmowy przeprowadzone byty
z telefonu stacjonarnego, ktorego numer byt nieidentyfikowalny dla odbiorcy (wyswietlat si¢

komunikat ,,nieznany”). Na 1 pracownika Wydziatu przypadto od 1 do 3 rozmow.

Z kazdej rozmowy pracownik sporzadzal notatke stuzbowa, a nastepnie oceniat kontakt
wg przyjetych w  Wydziale kryteriow, ktore obejmowaly nastgpujace zagadnienia:
identyfikacje rozmoéwcy, jednostki, Sposob prowadzenia rozmowy, Sposodb przekazywania
informacji, komunikowania sig, 0dbior "klienta". W kazdym zagadnieniu ujgto poszczegdlne,
podlegajace ocenie od 0 do 1 kryteria (zat. nr 3), przy czym 1 oznaczalo oceng pozytywna,
0 — negatywna. Maksymalnie kazda jednostka mogta otrzyma¢ 19 punktéw, w pierwszym —
3 punkty, w drugim — 4, w kolejnym 7 i w ostatnim 5.

Identyfikacja rozmdéwcy wigzata si¢ z oczekiwaniem przedstawienia instytucji i rozmowcy,
jako osoby pelniacej funkcje publiczna. Sposob przeprowadzenia rozmowy to oczekiwanie

wystuchania zglaszanego problemu, bez przerywania i1 ignorowania klienta. Kolejne
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zagadnienie dotyczace sposobu komunikowania si¢ zawieralo oceng posiadane] wiedzy
i proponowanych, adekwatnych do problemu form pomocy, z zachowaniem kultury rozmowy
i przyjgcia odpowiedzialnosci za udzielenie pomocy. Odbior ,klienta” to ocena zrozumienia
problemu przez rozméwce, wykazanie empatii, pozytywne motywowanie go do skorzystania

Z pomocy.

Badana tematyka objeta: problem bezdomnos$ci, zapewnienie calodobowej lub dziennej opieki
osobie niesamodzielnej, problemy opiekunczo — wychowawcze w rodzinie, zaburzenia
psychiczne, zaniedbania dzieci — po trzy rozmowy. Po dwie rozmowy dotyczyty:
problematyki przemocy w rodzinie, ubdstwa. Wykonano po jednej rozmowie w sprawie:
pomocy osobie opuszczajacej zaktad karny, handlu ludzmi (planowano 2 rozmowy — jedna

nie doszta do skutku).

Z wylosowanych 22 jednostek wystapit problem z uzyskaniem potaczenia do czterech
jednostek. Przy czym do trzech z nich ostatecznie potaczenie doszto do skutku, do jednej

nie udalo si¢ dodzwonic.

Pracownicy w 11 przypadkach wecielili si¢ w $wiadkow zdarzen, w tym rodziny,
w 10 przypadkach w osoby potrzebujace pomocy. Jako swiadkowie przekazywali informacje
0 osobie potrzebujacej natychmiastowego wsparcia (np. osobie z zaburzeniami psychicznymi
zamykanej przez bliskich w domu, osobie opuszczajacej szpital, natychmiast wymagajacej
calodobowej opieki, bezdomnemu, ktory przebywa na zewnatrz przy ujemnej temperaturze,
ofierze przemocy w rodzinie, ofierze handlu ludzmi). Jako klienci samodzielnie zgtaszali
postepujaca chorobg i konieczno$é umieszczenia w domu pomocy spotecznej, wystepujace
zaburzenia ikonieczno$¢ uzyskania wsparcia, niezaradno$¢ w sprawach opiekunczo-
wychowawczych, przemoc w rodzinie, brak srodkow do zycia w okresie migdzySwiatecznym,
pomoc po opuszczeniu zaktadu karnego itp. Zglaszane sytuacje najczesciej dotyczyty
problemoéw, ktore nalezaloby rozpozna¢ od razu, czgsto rowniez ze wzgledu na brak
zapewnionego bezpieczenstwa klienta (bezdomni, opuszczajacy szpitale, ofiary przemocy
W rodzinie, brak srodkéw do zycia, bezpieczenstwo dzieci w okresie ferii §wiatecznych itp.).
Okres migdzy$wiateczny, ma charakter szczegdlny i moze generowa¢ dodatkowe potrzeby
klientow. Szczeg6lnie waznym aspektem byta zatem dostgpno$¢ informacji, pomocy,

gotowos¢ pracownikow socjalnych do podejmowania dziatan i inicjatyw.

Pracownicy Wydziatu za kazdym razem przedstawiali si¢ podajac ewentualne dane osobowe

(na potrzeby inicjatywy), lub pozostawali anonimowi, czasem podajac ewentualny adres,
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lub nie. Przedstawiali wyimaginowana, ale znana =z praktyki sytuacj¢ wlasna
lub obserwowana, opisujac doktadnie problemy i konieczno$¢ wsparcia. Prosili o udzielenie
informacji o przystugujacych w takich przypadkach formach pomocy, czasie i warunkach
ich uzyskania. W sytuacji nieuzyskania wyczerpujacych informacji na dany temat, zadawali
pytania doprecyzowujace, cze¢sto naprowadzajace pracownika na dana formeg pomocy.
Na przykiad, dla osoby samotnej, starszej, ktéora nie radzi sobie samodzielnie, pytano
czy moze kto$§ przyj$s¢ do domu i pomoc w sprzataniu, gotowaniu itp. (w domysle ustugi
opickuncze). Inny przyktad ofiary handlu ludzmi — naprowadzano na zidentyfikowanie
problemu, powrdét megza z dobrze platnej pracy z Anglii, bez $rodkéw finansowych,
bez kontaktu, w stanie niemal depresyjnym. Poza standardowymi pytaniami o pomoc, pytano
tez o sytuacje, ktore dla klienta lub jego rodziny moga by¢ trudne do zrealizowania,
np. kto dowiezie ze szpitala osobg do domu, lub kto dowiezie cztonka rodziny do domu
pomocy spotecznej. W sytuacji, gdy pracownik nie przedstawit si¢ odbierajac telefon, prosili

o0 jego imig i nazwisko, jako osoby sprawujacej publiczna funkcjg.

Rozmowy trwaty od 5 minut do 15 minut.
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I11. Ocena przebiegu rozméw

Na wybierane polaczenia do tacznie 22 o$rodkow pomocy spotecznej woj. lubuskiego —
skutecznie wykonano 21. Przy czym dodatkowo w trzech przypadkach wystapity problemy
W potaczeniach. Jeden osrodek byt nieczynny w wybrane dni okresu przed$§wiatecznego,
poniewaz wszyscy pracownicy odbierali dzien wolny. W innym przypadku — nie odbierano
podanego jako pierwszy do publicznej wiadomos$ci numeru telefonu. Udato si¢ dodzwonié
pod inny numer. W Kkilku przypadkach trzeba bylo dzwoni¢ do urzedu gminy,
ktory przekierowywat rozmowe. W jednym przypadku nie bylo na miejscu wszystkich
pracownikow socjalnych, poniewaz w jednym czasie wychodzili ,,w teren”. Interwencja
wykonana pod koniec roku skutkowata jednoznacznym stwierdzeniem pracownika
socjalnego, o braku s$rodkéw 1 mozliwosci udzielenia pomocy. W konsekwencji
zaproponowano rozwiazanie, ale po dlugich naciskach, kilkukrotnych kontaktach klienta,
wtym z kierownikiem jednostki. Sytuacja dotyczyla klientki, ktorej maz odebrat
przed $wigtami wszystkie pieniadze i zostata bez $rodkoéw do zycia. W jednym przypadku
zobowiazano klienta, ktory dzwonil z drugiego konca Kraju o stawienie si¢ w jednostce
w $cisle okreslonych godzinach, poniewaz wszyscy pracownicy OPS o danej porze
codziennie udaja si¢ w teren. Sytuacja dotyczyla umieszczenia w domu pomocy spotecznej
cztlonka rodziny osoby interweniujacej, zamieszkujacego na terenie gminy do ktorej

wykonano telefon.

Wigkszo$¢ pracownikow osrodkdw pomocy spolecznej, po odebraniu telefonu — przedstawita
jednostke. Tutaj odnotowano najwyzsza oceng we wszystkich zagadnieniach w kryteriach —
81% pozytywnych ocen. Generalnie kryterium zwigzane z identyfikacja rozmowcy, jednostki
oceniono na 54,7% pozytywnych odpowiedzi. Najgorzej w tym kryterium wypadta sytuacja
zwigzana z przedstawianiem si¢ pracownika na prosbeg telefonujacego — 33% odpowiedzi.

Podczas 14 rozméw ,.klienci” prosili pracownika o przedstawienie sig.

67% pozytywnych odpowiedzi uzyskano w kolejnym kryterium: ,,sposob prowadzenia
rozmowy”. Bardzo wysoko oceniono jednostki za wystuchanie telefonujacego, réwniez
wysoko za zaangazowanie w problem. Najgorzej w tym kryterium oceniono sytuacjg,
w ktorej uzyskanie informacji zalezalo gléwnie od podania danych przez klienta. Niemal
we wszystkich przypadkach natomiast, pracownicy jednostek prosili o podanie danych

personalnych 1 miejsca zamieszkania osoby potrzebujacej wsparcia ze wzgledu na ustalona
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,rejonizacje” w osrodku. Obserwowano problemy w uzyskaniu informacji 0 mozliwych
formach pomocy w sytuacji petnej anonimowosci, cho¢ w 52% jednostek udzielono peinej
informacji o mozliwosciach, formach, sposobach uzyskania wsparcia, a 33% badanych
(7 jednostek) wykazato zaangazowanie i che¢ szybkiego udzielania pomocy, identyfikujac
zglaszany problem z ciazaca odpowiedzialnos$cia za bezpieczenstwo osob (bez wzgledu
na posiadane dane). Wszyscy przyjmujacy telefoniczne zgloszenie prosili o osobiste
zgloszenie si¢ klienta do osrodka lub o podanie adresu w celu osobistego przeprowadzenia
wywiadu srodowiskowego. W 3 przypadkach — uzalezniono udzielenie pomocy od zgloszenia
si¢ klienta do jednostki, bez wskazania sytuacji odwrotnej — wizyty pracownika socjalnego

w §rodowisku.

W 62% (13 jednostek) zaistniala konieczno$¢ zadawania przez pracownikow pytan
doprecyzowujacych. W wigkszosci pracownicy socjalni trafnie diagnozowali problem
i kierowali wlasciwe propozycje oferty pomocy. Problemem okazal si¢ w 5 sytuacjach
(24% badanych) brak pelnej realizacji ustawowych zadan, w tym w jednym przypadku
niewlasciwa identyfikacja problemu. W tych przypadkach pracownicy przyznawali, ze gmina
nie zapewnia miejsc noclegowych i odsylali bezdomnego klienta do innej instytucji
(w tym przypadku na 3 zgloszone takie problemy, zaden z osrodkow nie wyrazit woli
udania si¢ na wskazane miejsce pobytu bezdomnego i zbadania jego sytuacji osobiScie
lub osobistego kontaktu z wiasciwym OPS), biletu kredytowanego, form oparcia spotecznego
dla osob z zaburzeniami psychicznymi (w tym przypadku uzyto sfomulowania, ze inicjatywy
na rzecz takich oséb odbywaja si¢ na podstawie ,,0dgérnych polecen”), placowki wsparcia
dziennego (w tym przypadku pracownik stwierdzil, ze dziata jaka$ $wietlica
socjoterapeutyczna, i przyznat si¢ do niewiedzy w tym zakresie). Nieznajomos$¢ kompetencji
innych instytucji, w tym gltownie instytucji pomocy spotecznej, w ktorych klient moglby
uzyska¢ dodatkowe wsparcie lub nieznajomos$¢ tematu ujawnili pracownicy w 3 osrodkach
pomocy spotecznej. Dotyczyly one dostgpnosci do miejsc w domach pomocy spotecznej
o okreslonym profilu, sposobu przewiezienia ze szpitala do takiej jednostki, zapewnienia
poradnictwa psychologicznego w powiecie, mozliwosci skorzystania ze Srodowiskowego
domu samopomocy w innej gminie, zidentyfikowania problemu jako podejrzenie handlu
ludZzmi (pracownik stwierdzit, ze nie zna si¢ na przepisach zarobkowania poza granicami
kraju), sposob uzyskania pomocy zywnosciowej z programu FEAD. W 24% (5 jednostek)
pomimo pytan doprecyzowujacych dzwoniacych, nie podano pelnych informacji

o mozliwosciach uzyskania pomocy, lub wyrazano si¢ na ten temat nieprecyzyjnie
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szczegblnie z zakresu: uzyskania pomocy asystenta rodziny, form pomocy bezdomnemu,
form pomocy rodzinie z problemami opiekunczo — wychowawczymi, braku srodkéw
do zycia. Sposéb przekazywania informacji, komunikowania sig jest trzecim pod wzgledem
uzyskanych pozytywnych odpowiedzi kryterium. Wysoko oceniono tutaj kulture i rzeczowy
sposob prowadzenia rozmowy. W tych zagadnieniach uzyskano kolejno 19 i 17 pozytywnych
ocen. Gorzej sytuacja wyglada z przyjeciem odpowiedzialno$ci za udzielenie pomocy,
informowania o wszystkich mozliwych formach pomocy, udzielania wyczerpujacych
odpowiedzi. Stwierdzono, ze w 13 przypadkach nie udzielono wyczerpujacej informacji

w tym zakresie.

Poza tym zdarzyly si¢ sytuacje, w ktorych pracownik socjalny probowat zniechgci¢ klienta
do starania si¢ o okreslona form¢ wsparcia (dot. skierowania do domu pomocy spotecznej).
Przekaz ten argumentowano bardzo dilugim okresem oczekiwania na miejsce, uzalezniano
przyznanie tej formy pomocy od zagwarantowanego zabezpieczenia finansowania zadania

przez rodzing.

Ostatnia kwestia warta zasygnalizowania jest wlasciwe zaangazowanie w zQlaszany
przez klienta problem, empatia, zyczliwos¢. W 7 przypadkach (33% badanych) wyczuwato
si¢ niech¢é, badz zniecierpliwienie, moralizowano bez doglebnej znajomosci tematu
lub probowano zby¢ klienta. Zdarzaty si¢ rowniez sytuacje, w ktorych pracownik probowat
przekona¢ klienta do zgloszenia swoich probleméw innym instytucjom pomimo,
ze faktycznie znajdowaly si¢ one w kompetencji osrodka pomocy spolecznej
(24% badanych): szkoteg, inng gming, lokalnych dziataczy, samego klienta, innego pracownika
socjalnego w przypadku rodzin z problemami opiekunczo — wychowawczymi, inng gming
w przypadku osoby bezdomnej, Policji, osrodka interwencji kryzysowej w przypadku ofiary
przemocy w rodzinie. W pozostatych przypadkach informacji udzielano z zachowaniem
wymaganych zasad komunikacji. Ocena w kryterium ,,0dbior klienta” wypadta na poziomie
73.33% mozliwych do uzyskania punktow. W tym kryterium ,klienci” przede wszystkim
czuli si¢ traktowani podmiotowo i z empatia. Stwierdzono tak, kolejno w 19 i w 18
przypadkach rozmow. Natomiast rzadziej czuli sia motywowani do podjgcia dalszych dziatan
W swojej sprawie 1 nie zawsze poleciliby dany osrodek do kontaktu swoim bliskim. Wszystkie

jednak zagadnienia w tym kryterium zostaly ocenione wysoko od min. 55% do 73%.

Najwyzsza oceng W Kryteriach — po 18 punktéw otrzymato 5 osrodkéw pomocy spotecznej,

najnizsza nota wyniosta 0 — dla jednostki, z ktora nie udato si¢ potaczy¢. Pozostata punktacja
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wahata si¢ od 17 do 10 punktéw, przy czym 10 otrzymata tylko 1 jednostka — sprawa
dotyczyta problemow opiekunczo — wychowawczych rodziny (liczba jednostek,

ktore otrzymaty okreslona liczbg punktow — zat. Nr 4)

Analizujac przyznane oceny pod wzgledem poruszanych problemoéw, najnizej oceniono
rozmowy dotyczace obszaréw: handlu ludzmi, zapewnienia opieki osobie niesamodzielnej
(dps/ustugi opickuncze), bezdomnosci (od 56% do 63% punktow). Najwyzsze noty otrzymaty
rozmowy o problemach: opuszczajacego zaktad karny, zaniedbania dzieci, ubdstwa
(od 82% do 95% punktow). Nastepnie znalazt si¢ problem przemocy i zaburzen psychicznych
(po 79% punktéw) i problemy opiekunczo — wychowawcze w rodzinie (68%); ocena rozmow

w zaleznosci od problemu — zat. Nr 7.

Do wyliczania usrednionych ocen w kryteriach nie uwzgledniono oceny 0 dla jednostki,
z ktora nie udato si¢ uzyskaé potaczenia. Zestawienie % ocen i ogdlne wnioski z rozméw

W zalacznikach od nr 4 do nr 8.
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IV. Whnioski (tezy):

1. Ograniczona jest dostepnos¢ do natychmiastowego wsparcia/reakcji pracownikow
socjalnych (caly o$rodek nieczynny w okreslonych dniach, pracownicy socjalni
wszyscy o jednej porze wychodza w teren).

2. Ograniczona jest dostepnos¢ do ustawowych form pomocy (brak realizacji czesci
zadan przez gminy, okres migdzyswiateczny utrudnia realizacj¢ zadan, proby
zniechecenia klienta do starania si¢ o okreslone formy pomocy, nieznajomo$¢ tematu
lub kompetencji innych instytucji).

3. Wystepuja utrudnienia w uzyskaniu petnych informacji o mozliwosciach uzyskania
wsparcia w gminie, w przypadku zachowania anonimowosci.

4. Sporadycznie wystepuja problemy z uzyskaniem informacji o danych instytucji
I osoby przyjmujacej zgtoszenie i/lub udzielajacej wyjasnien.

5. Wystgpuja problemy z przyjeciem pelnej odpowiedzialnosci za udzielenie pomocy
osobie, ktorej dotyczy zgloszenie przez osrodek pomocy spotecznej. Zdarzaty sig
sytuacje, w ktorych odpowiedzialno$¢ probowano przerzuci¢ na inne instytucje,
osoby.

6. Pracownicy socjalni trafnie identyfikuja zglaszane problemy i udzielaja informacji
0 mozliwych formach uzyskania pomocy.

7. Generalnie pracownicy przyjmujacy zgloszenie posiadaja umiejetnosci komunikacji
z klientem. Zdarzyly si¢ sytuacje, w ktorych wyczuwano niechg¢ 1 zniecierpliwienie
rozmowcy.

8. Wystapily sytuacje, w ktorych interes i bezpieczenstwo klienta nie zostaly
uwzglednione w pierwszej kolejnosci. Dotyczy to oséb bezdomnych
oraz zapewnienia calodobowej opieki osobom niesamodzielnym, zapewnienia

opieki dzieciom w rodzinie z problemami opiekunczo — wychowawczymi.
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Podsumowanie i rekomendacje:

Podsumowujac badanie stwierdzono, ze czg$ciowo potwierdzily si¢ postawione
na wstepie hipotezy. Zebrane dowody w zadnym przypadku hipotezy nie potwierdzily jej
w 100%, ale tez w zadnym przypadku w 100% nie zaprzeczyly. Oceny wahaty si¢ migdzy
33% a 85%. Najbardziej niepokojaca jest jednak niepetna dostgpnos¢ do pomocy,
brak realizacji ustawowych zadan oraz przedktadanie innych interesow ponad bezpieczenstwo
klienta. Budujacy jest fakt pozytywnego odbioru ,klientéw” przez pracownikow,

wykazywana empatia, umiej¢tno$¢ komunikacji, a takze umiejgtnos¢ identyfikacji problemu.

Generalnie rozmowy zostaly ocenione pozytywnie — uzyskaly $rednio 64%
pozytywnych odpowiedzi. Watpliwosci budzi peten obiektywizm oceniania, jak tez
prowadzonych rozméw. Pracownicy Wydziatu Polityki spotecznej czgsto kontaktuja sig
z pracownikami osrodkow pomocy spotecznej, na skutek interwencji klientow w Wyadziale,
prowadzonych postgpowan kontrolnych, sprawozdawczosci. Czgsto sa to rozmowy
telefoniczne. Istnieje obawa, czy faktycznie, nie =zostali rozpoznani, szczegodlnie
ze wystgpowaly sytuacje, gdy odbierajacy zgloszenie poczatkowo niech¢tny do udzielania

informacji, po chwili stawal si¢ bardziej ,,otwarty” i chetny do konwersacji.

Whioski, ktore powzigto na skutek tej inicjatywy sa jednak cenne i warto podjaé
dziatania w kierunku poprawy okreslonych obszarow zaro6wno komunikacji, organizacji
pracy, jak i realizacji zadan przez osrodki pomocy spotecznej. Ponizej rekomendacje

do wykorzystania dla pracownikéw osrodkéw pomocy spoteczne;j:

1. Zorganizowanie pracy pracownikow socjalnym w systemie zapewniajacym
dostgpno$¢ do uzyskania kontaktu z pracownikiem socjalnym w dni robocze,
w godzinach pracy. Zapewni to mozliwos¢ bezposredniej, szybkiej reakcji
na zglaszany problem, szczeg6lnie w sytuacji zagrozenia bezpieczenstwa klienta.

2. Pelna realizacja zadan ustawowych gwarantuje mozliwosci udzielenia pomocy
adekwatnej do sytuacji klienta na terenie danej gminy, rowniez w sytuacjach nagtych.

3. Konieczne sa dziatania zmierzajace do zwigkszenia zaangazowania pracownikow
socjalnych w udzielenie pomocy klientowi, zeby nie czul si¢ pozostawiony
z problemem, a przede wszystkim szybkie reagowanie w przypadku zagrozenia

jego bezpieczenstwa (bezdomny, osoba potrzebujaca catodobowej opieki, dzieci).

Wazne jest tutaj zachowanie odpowiednej czujnosci. W przypadku bezdomnego
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pozostajacego W okresie zimowym na mrozie, musza zosta¢ podje¢te natychmiastowe
dziatania w kierunku zapewnienia mu bezpieczenstwa. Podobnie w przypadku osoby,
ktdra opuscita szpital, jest niesamodzielna i nie ma zapewnionej opieki bliskich.

4. Konieczne jest ciagle doskonalenie wiedzy pracownikow socjalnych — podczas
prowadzonej inicjatywy szczegdlne braki dotyczyly zjawiska handlu ludzmi,

obowiazku podawania swojego nazwiska w kontakcie z klientem.

Powyzsze wskazuje na fakt, ze tego typu badania sa niezbgdne. Warto rozwazyc
prowadzenie dalszych badan w tym kierunku przez zewngtrzne podmioty, nie pozostajace

w zaleznosci shuzbowej z badanymi.
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Zalacznik 1. Liczba interwencji klientow pomocy spolecznej w 2014r. w Wydziale

Polityki Spotecznej Lubuskiego Urzedu Wojewodzkiego.
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Zalacznik 2. Lista wylosowanych do proby badawczej osrodkéw pomocy spolecznej
(wg kolejnosci wykonywanych interwencji):

Niegostawice
Trzebiechow
Szprotawa

Ttowa

1

2

3

4

5. Przewoz
6. Nowogrod Bobrzanski
7. Swidnica

8. Jasien

9.  Nowe Miasteczko

10.  Bytom Odrzanski

11. Pszczew

12.  Gorzyca

13. Klodawa

14.  Zary

15. Kargowa

16.  Kostrzyn n/O
17.  Trzebiel

18.  Zielona Goéra gm.
19.  Drezdenko

20.  Trzciel

21. Zagan

22.  Zwierzyn
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Zalacznik 3. Kryteria oceny rozmow

tak | nie
.. |Identyfikacja rozmowcy, jednostki 3
1. | Czy osoba przedstawita si¢ 1 0
2. | Czy trzeba bylo prosi¢ o przedstawienie si¢ 0 1
3. |Czy osoba przedstawita si¢ po prosbic* 1 0
4. | Czy osoba podata jaka jednostke reprezentuje 1 0
Il. | Sposéb prowadzenia rozmowy 4
1. | Czy osoba wystuchata rozméwce 1 0
2. | Czy osoba przerywala rozmowe 0 1
Czy "klient" musiat przekonywaé rozméwce do wystuchania
3. | problemu, np. ze wzglgdu na nie podawanie pelnych danych 0 1
o kliencie
4. | Czy rozmowca zignorowat przedstawiany problem 0 1
lll. | Sposdéb przekazywania informacji, komunikowania si¢ 7
1. | Czy osoba udzielata rzeczowych informacji 1 0
2. | Czy posiadala stosowna wiedze 1 0
3. | Czy udzielata wyczerpujacych informacji 1 0
4. | Czy proponowata pomoc a zakres pomocy byt zgodny z przepisami 1 0
5. | Czy osoba skupita si¢ gtownie na procedurze 0 1
6 Czy osoba probowata przerzuci¢ odpowiedzialno$¢ za udzielenie 0 1
" | pomocy na inng instytucjg
7. | Czy rozmoéwca wykazat , kultur¢” rozmowy 1 0
IV. | Odbior "klienta" 5
1. | Czy rozmoéwca wykazal empatig 1 0
5 Czy "klient" czul zainteresowanie problemem ze strony swojego 1 0
" | rozmoéwcy i che¢ udzielenia pomocy
3 Czy "klient" czul motywacj¢ do podjecia dalszych dziatan L 0
" | w zglaszanej sprawie
4. | Czy "klient" czut si¢ traktowany podmiotowo 1 0
Czy zglositbys sie po pomoc do tego OPS, albo polecitbys ten
5. . N 1 0
kontakt swoim bliskim
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Zalacznik 4. Liczba jednostek ktore otrzymaly okreslong liczbe punktéw w ocenie
w Kryteriach.

M 18 pkt
H 17 pkt
M 16 pkt
M 15 pkt
M 14 pkt
i 13 pkt
i 12 pkt
i 11 pkt
L1 10 pkt
i 9 pkt

L4 0 pkt
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Zalacznik 5. Liczba jednostek ocenionych pozytywnie/negatywnie w kryteriach

Identyfikacja rozmoéwcy, jednostki - liczba jednostek

W 1pkt mOpkt

20

1
Czy osoba przedstawita sie Czy trzeba bylo prosi¢ o przedstawienie Czy osoba przedstawila sie po prosbie  Czy osoba podata jaks jednostke
sie reprezentuje
Sposoéb przekazywania informacji, komunikowania sie - liczba jednostek
M 1pkt mOpkt
19
17
15 13 14 14
11 qp
6 8 7 7
4
2
Czy osoba udzielata Czy posiadata stosowng Czy udzielata Czy proponowata pomo€zy osoba skupita sie Czyosoba probowta  Czy rozmowca wykazat
rzeczowych informacji wiedze wyczerpujacych & zakres pomocy byt gtdwnie na procedurze przerzucic Lkulture” rozmowy
informacji zgodny z przepisami odpowiedzialnosc za
udzielenie pomocy na
inng insbytucje

Sposob prowadzenia rozmowy - liczba jednostek

M 1pkt mOpkt

19
16
4
2
Czy osoba wystuchata roemowee  Czy osoba prze npwata roemowe Czy "klient" musiat prze komywac rozmdowee  Czy rozmowca zignorowat przedstawiany
dowyduchania problemu, np. ze wzgledu na problem
nie podawanie pelnych danych o kliencie
Odbior "klienta" -liczba jednostek
m1pkt mOpkt
18 17 19
16 16
3 4 5 5
2

Czy rozmowcawykazat empatie  Czy "klient” czuf zainteresowanie Czy "klient" czut motywacje do Czy "klient" czut sie traktowany  Czy zgtosthyssie po pomoc do tego
problrmemem ze strony swojego podjecia dalszych dziatar w podmictowo OP5, albo polecitbys ten kontakt
rozmawcy i chec udzielenia pomocy zgtaszane j sprawie swoim blskim
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Zalacznik 6. % Ocena w Kkryteriach

% uzyskanych punktow w kryteriach

67,86% 73,33%

54,76% 59,18%

Identyfikacja rozmoéwcy, jednostki  Sposdb prowadzenia rozmowy  Sposdb przekazywania informacji, Odbidr "klienta"
komunikowania sie

Identyfikacja rozmoéwcy, jednostki

76,19% 85,71%
33,33% 33,33%
Czy osoba przedstawita sie Czy trzeba bylo prosi¢ o Czy osoba przedstawila sie po  Czy osoba podala jaka jednostke
przedstawienie sie prosbie reprezentuje
Sposob przekazywania informacji, komunikowania sie
76,19% 80,95%
61,90% 61,90% 57,14%
. . — — . . l
Czyosoba udzielata  Czy posiadata stosowng Czy udzielata Czy proponowata pomoc &zy osoba skupita sie Czy osoba probowta Czy rozmowca wykazat
rzeczowych informacji wiedze wyczerpujacych informacji - zakres pomocy byt zzodmgtdwnie na procedurze przerzucic Lkulture” rozmowy
Z przepisami odpowiedzialnosc za
udzielenie pomocy na inng
instytucje
Sposéb prowadzenia rozmowy
66,67%
47,62%
Czy osoba wystuchata roemowece Czy osoba prze rywata rozmowe Czy "klient" musiat prze komywat rozmowee do Czy rozmowca zignorowat przedstawiany
wyzuchania problemu, np. ze wzgledu na nie problem
podawanie pelnych danych o kliencie
Odbior "klienta”
80,95% 80,95%

Czy rozmowcawykazat empatie Czy "klient" czut zainteresowanie Czy "klient" czut motywacje do Czy "klient" czut sie traktowany  Czy zglositbys sie po pomoc dotego
problrmemem ze strony swojego podjecia dalszych dziatar w podmictowo OP5, albo polecitbys ten kontakt
rozmawcy i chec udzielenia pomocy zgtaszane j sprawie swoim blskim
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Zalacznik 7. Ocena rozmow w zaleznosci od zglaszanego problemu.

ocena rozmow w obszarach ogétem

94,74%
85,96%
78,95% 81,58% 78,95%
68,42%
64,91% 63,16% 63,16% I I I
bezdomnosé DPS/ustugi handel ludimi problemy przemac skazany ubostwo zab. psych. zaniedb. Dzieci
wychowawcz.
Identyfikacja rozméwcy, jednostki Sposéb prowadzenia rozmowy
87,50% 100,00% 100,00%
91,67% 87,50%
58,33968,33% 75, 75,
58,33%
50,00%
41,67%

PR A A
P - a
& A
g
Q‘{?

Sposéhb przekazywania informacji, komunikowania sie

85,71%

71,43% 71,43%

71,43%
6

71,43%
%

il

Odbidr "klienta”

100,00%4.00,00% 100,00%200,00%
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Zalacznik 8. Wnhnioski z rozmow:

. LICZBA .
NAJWAZNIEJSZE WNIOSKI Z ROZMOWY JEDNOSTEK %
Brak pelnej realizacji ustawowych zadan 5 24%
Brak wiedzy o kompetencjach innych instytucji pomocy spoteczne;, 3 14%
innych zadaniach 0
Zaangazowanie i che¢ szybkiego rozpoznania problemu i udzielenia v 33%
pomocy. °
Konieczno$¢ zadawania pytan doprecyzowujacych 13 62%
Informacja o mozliwych formach uzyskania pomocy 11 52%
Zniechgcanie klienta do starania si¢ o dana forme pomocy (dps) 1 5%
Proba przesunigcia w czasie rozpoznania problemu i udzielania pomocy 1 co
(sytuacja zagrozenia dla klienta) °
Obligowanie klienta do osobistego zgloszenia si¢ do osrodka,
. . 3 14%
bez wskazania odwrotnej alternatywy
Trudnos$ci w potaczeniu si¢ z jednostka/ brak dostepu do pracownikow 3 14%
socjalnych* °
Proba przerzucenia odpowiedzialno$ci za udzielenie pomocy klientowi,
. . . . 5 24%
na inne instytucje lub samego klienta
Zdecydowana odmowa przedstawienia si¢ 2 10%
Nieprecyzyjne wyjasnienia o mozliwosciach, formach pomocy 5 24%
Moralizowanie/niecierpliwos¢/malejace zaangazowanie/zbywanie klienta 7 33%
Uzaleznienie udzielenia pomocy od uzyskania zabezpieczenia finansowego 1 co
rodziny 0

*dotyczy potaczen, ktére doszty do skutku
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