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Anna Sieczko, Ilona Wyszynska
Szkota Glowna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie

JAKOSC USLUG W PRZEDSIEBIORSTWIE
SPOLECZNYM NA PRZYKLADZIE FUNDACJI
DZIECIOM ,,ZDAZYC Z POMOCA”

Streszczenie: W pracy ukazano opinie podopiecznych Fundacji Dzieciom ,,Zdazy¢ z Po-
moca” dotyczace jakosci ustug. Jakos¢ bowiem jest waznym zagadnieniem obejmujacym
wszystkie podmioty funkcjonujace na rynku, w tym przedsigbiorstwa spoleczne. Ocena jako-
$ci ustug stuzy zatem poprawie ich funkcjonowania i lepszemu dostosowaniu do warunkow
lokalnych. Badania ukazaly, ze podopieczni maja wysokie wymagania co do poziomu ustug,
ktorych sa nabywcami.

Stowa kluczowe: jakos¢ ustug, ekonomia spoteczna, przedsigbiorstwo spoteczne, ocena jakosci.

1. Wstep

Na wspotczesnym rynku, obok funkcjonowania podmiotow prywatnych i publicz-
nych, znalazty swoje miejsce podmioty spoleczne. Wypehity one potrzeby, ktérych
nie mogly wypeti¢ dwa pierwsze obszary. W ten sposéb w nauce o ekonomii poja-
wilo si¢ pojecie ,,ekonomii spotecznej”. Nie jest ona odrebng gatezig ekonomii, ale
okreslonym dziataniem gospodarczym. Od gospodarki prywatnej odréznia ekono-
mig¢ spoteczna przede wszystkim to, ze jej podmioty nie s nastawione na zysk, lecz
na realizacj¢ celow spolecznych, z ktorych najwazniejszym jest przeciwdziatanie
wykluczeniu spotecznemu. Natomiast od gospodarki publicznej ekonomie spotecz-
ng odrdznia to, ze jej podmioty nie sg kontrolowane przez administracj¢ publiczna,
lecz przez obywateli i/lub organizacje obywatelskie, oraz ze zasadniczo nie oferuja
dobr i ustug publicznych dostepnych dla wszystkich obywateli, lecz dobra i ustugi,
ktore bezposrednio lub posrednio (dochody przeznaczane na cele spoleczne) przy-
nosza korzysci okreslonej grupie beneficjentow, ktorymi z zasady sa osoby defawo-
ryzowane. Specyfika ekonomii spotecznej tkwi w tym, ze spoteczne sg cele dziala-
nia jej podmiotow i mechanizmy kontrolowania dziatalnosci'. Dlatego podmioty
dzialajace w tym obszarze uzupetniaja gospodarke prywatng i publiczng.

! J. Hausner (red.), Ekonomia spoleczna a rozwdj, Skrypt 1, Wyd. Matopolska Szkota Administra-
cji Publicznej Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, s. 12.
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Rynek ciggle ulega zmianom. Obecnie widoczne sg tendencje do profesjonalne-
go organizowania ustug podmiotéw spotecznych?. Pojawia si¢ zatem problem jako-
$ci dziatan przedsigbiorstw spotecznych. Jako$¢ bowiem jest waznym zagadnieniem
dotyczacym wszystkich podmiotow funkcjonujacych na rynku. W nowoczesnych
organizacjach, niezaleznie od rodzaju prowadzonej dziatalnosci, staje si¢ podstawa
jej skutecznego funkcjonowania, wyznacznikiem kultury organizacyjnej oraz czyn-
nikiem utrzymania si¢ na rynku. Zatem rosngce zapotrzebowanie na profesjonalne
ushugi podmiotéw ekonomii spotecznej wynikajg z przeobrazen i zmian dotycza-
cych poszczegolnych rynkéw, w tym rynku ustug zdrowotnych.

Celem niniejszego opracowania byto poznanie opinii klientow fundacji spotecz-
nych dotyczacych jakosci ustug. Badania takie stuzg bowiem nie tylko podnoszeniu
poziomu ustug, ale przede wszystkim lepszemu zaspokojeniu potrzeb podopiecz-
nych, a przez to polepszeniu zdrowia i sprawniejszemu funkcjonowaniu jednostek
w spoleczenstwie. Przeprowadzono badania pilotazowe w Fundacji Dzieciom ,,Zda-
zy¢ z Pomoca”, ktore stanowig studium przypadku.

2. Znaczenie badania jakosci przedsi¢biorstw spolecznych
w gospodarce

W Polsce rozumienie pojecia ,,przedsiebiorstwo spoteczne” podlegato ewolucji. Po-
jeciem tym okres$lano przedsicbiorstwa zorientowane na rozwoj lokalny, w koncu
przedsigbiorstwa spoteczne zaczgto laczy¢ zustugami uzyteczno$ci publicznej,
szczegolnie z uslugami spolecznymi. Zatem przedsiebiorstwo spoleczne moze by¢
zdefiniowane jako prywatna, autonomiczna organizacja dostarczajgca produktow
lub ustug, ktorych celem jest przynoszenie korzysci spoteczno$ci’. W naszym kraju
nastgpujace podmioty maja cechy przedsigbiorstw spotecznych: spotdzielnie pracy,
spoldzielnie socjalne, dziatalno$¢ gospodarcza prowadzona przez fundacje i stowa-
rzyszenia, kluby integracji spotecznej, centra integracji spotecznej, zaklady pracy
chronionej, zaktady aktywnos$ci zawodowej*.

Przedsicbiorstwa spoteczne maja swoje unikatowe cechy. Przede wszystkim
muszg taczy¢ cele ekonomiczne z celami spotecznymi. Ich gléwnym celem nie jest
maksymalizacja zysku na rzecz wilascicieli przedsigbiorstwa, lecz wypracowany
zysk przeznaczany jest na wyznaczony cel spoteczny. Przedsigbiorstwa te korzysta-
ja z réznych zrédel zasobéw materialnych: bezposredniej dziatalnosci gospodarcze;j,
sktadek cztonkowskich, zrédet samorzadowych lub rzadowych, darowizn, §rodkoéw

2 A. Stabryta (red.), Koncepcje zarzqdzania wspolczesnym przedsiebiorstwem, Wyd. Miles.pl, se-
ria wydawnicza: Encyklopedia zarzadzania, Krakow 2010, s. 55-117.

3 ZaT. Kuzmierczyk i in., Przedsigbiorstwa spoleczne: czynniki trwalosci. Raport i fazy monito-
ringu przedsiebiorstw spotecznych, Warszawa 2011, s. 6-7.

* P. Szymanski, W. Zarzycki, Zakladanie i prowadzenie przedsigbiorstwa spolecznego — biuletyn,
Wyd. Fundacja Pomocy Wzajemnej Barka, Poznan 2010, s. 6.
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z funduszy europejskich. Uzywaja innowacyjnych form organizacji pracy, takich
jak: praca wolontariuszy, elastyczny czas pracy, praca na czes$¢ etatu. Wystepuje
w nich mniej hierarchiczny uktad relacji miedzy pracownikami, inne mechanizmy
motywacji, bardziej osadzone na partnerstwie i partycypacji’.

W Polsce daje si¢ zauwazy¢ rosnace zapotrzebowanie na profesjonalne ustugi
podmiotéw ekonomii spotecznej. Ocena jakos$ci ustug stuzy ich poprawie i lepszemu
dostosowaniu do warunkéw lokalnych. Przedsigbiorstwo spoteczne tak jak kazda or-
ganizacja ma do wypehienia swoje funkcje. By je wypetiaé, potrzebne sg kryteria
i wskazniki oraz podstawowe narzedzia do badania jakosci i efektywnosci dziatan
prospotecznych. Mierzenie zatem jakoS$ci przedsigbiorstw spotecznych ma na celu
dostarczenie calosciowej, rzetelnej informacji o wszystkich czynnikach wptywaja-
cych na jakos$¢. Taka informacja stanowi¢ moze punkt wyjscia dla poprawy jakosci
swiadczonych ustug. Jednak jak zauwaza Karaszewski®, proby zdefiniowania jako-
$ci sa w rzeczywistosci wyjatkowo trudne. Wynika to z faktu, iz jako§¢ moze by¢
postrzegana w wielu wymiarach. Jakos$¢ ustug za$ jest znaczniej bardziej skompli-
kowana niz jako$¢ wyrobow. Zwigzane jest to z tym, iz klient zazwyczaj czynnie
uczestniczy w procesie powstania ustugi, a na jego odczucia wptywa nie tylko efekt,
ale rowniez wiodaca don droga.

Biorgc to wszystko pod uwage, Parasuraman, Zeithaml i Bery” wyroznili pigé
wymiaréw jakos$ci ustug:

1) wymiar materialny (wyglad pomieszczen, wyposazenie, §rodki przekazu
oraz ubior, zachowanie i prezencja personelu);

2) niezawodno$¢ ustug (zdolno$¢ dostawcy do zrealizowania ustugi w sposéb
niezawodny i solidny);

3) reakcj¢ na oczekiwania klienta (szybkos¢ dziatan, che¢ udzielenia mu po-
mocy, reagowanie na wymogi stawiane przez odbiorcow ushug);

4) fachowos¢ i zaufanie (odnoszace si¢ do wiedzy merytorycznej personelu,
taktu oraz umiejetnosci zdobywania zaufania klienta);

5) empati¢ (umiejetnos¢ zrozumienia oczekiwan klienta co do zindywidualizo-
wanego potraktowania jego potrzeb przez ustugodawce).

Na podstawie wymienionych wymiaréw opracowali metode polegajaca na po-
miarze réznic pomiedzy poziomem zaspokojenia oczekiwan a postrzeganiem ustug
przez klienta, zwanga metoda serqual. Badania te oparte sa na specjalnym kwestiona-
riuszu. Kazdej z wymienionych pigciu cech przypisywanych jest kilka stwierdzen.
Badany klient ocenia punktowo, w skali od 1 do 7, oczekiwanie co danej ustugi i jej
postrzeganie. Metoda ta, wedlug jej tworcoéw, moze by¢ dobrym sposobem pozyski-

5 S. Lachowicz, M. Matejuk (red.), Konkurencyjnosé¢ jako determinanta rozwoju przedsigbior-
stwa, Wyd. Politechniki Lodzkiej, £.6dz 2009, s. 99-101.

¢ R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania jakoscig, Wyd. Towarzystwo Naukowe
Organizacji 1 Kierownictwa Stowarzyszenie Wyzszej Uzytecznosci ,,Dom Organizatora”, Torun 2006,
s. 15-19.

7 Tamze, s. 20.
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wania wiedzy o rynku, a ze wzglgedu na swdj uniwersalny charakter moze by¢ wy-
korzystywana do obiektywnego badania postrzeganej jakosci wszystkich rodzajow
ustug. Wykorzystuje sie ja rowniez w badaniach jakosci ustug zdrowotnych.

Wedtug P. Lukasika i W. Zaleszczuka®, podstawowym kryterium oceny jakos$ci
ustug przedsigwzig¢ ekonomii spotecznej jest zgodnos¢ z zaktadanymi celami i za-
daniami funkcjonowania przedsigbiorstwa. A ocena i mierzenie jako$ci ustug jest
procesem wymagajacym okreslenia:

e wskaznikéw jakosci — co badamy?

e opracowania (lub dobrania) narzedzi i procedur,

e przedyskutowania procedur ze wszystkimi zainteresowanymi,

e przeszkolenia wszystkich 0os6b odpowiedzialnych za mierzenie jakos$ci ushug,

e przelamania lgku, nawigzania dobrych kontaktéw, zdobycia zaufania w gronie
0s0b zaangazowanych w proces oceny jako$ci ustug,

e fachowosci — oceniajacy i mierzacy jakos¢ rowniez podlegaja ewaluacji.

Autorzy uwazaja, ze badanie jakosci danej ustugi moze odbywac si¢ przez dobor
lub zaprojektowanie odpowiednich metod i narzgdzi dla danej ustugi. Mozna postu-
zy¢ sie nastgpujacymi metodami:

1. Badaniami wskaznikowymi, ktore opieraja si¢ na efektywnosci poszczegol-
nych czynnosci wchodzacych w zakres ustugi na podstawie zespotu opracowanych
wskaznikow.

2. Badaniami statystycznymi opierajacymi si¢ na statystycznym okresleniu cz¢-
stotliwosci wystepowania okre$lonych czynnosci i dziatan oraz ich efektow lub wy-
nikow.

3. Badaniami ankietowymi opierajgcymi si¢ na pozyskiwaniu opinii (potrzeby,
oczekiwania, poziom zadowolenia) klientow w sprawach zwigzanych z realizacja
poszczegdlnych ustug.

4. Badaniami ewaluacyjnymi opierajacymi si¢ na zidentyfikowaniu czynnikow
obiektywnych i subiektywnych (na wejsciu, w trakcie realizacji ustugi i po jej za-
konczeniu), ktore umozliwig sprawdzenie poprawnosci wykonania ustugi oraz po-
zwolg na wprowadzenie ewentualnych dzialan korygujacych. Proces ewaluacji po-
winien obejmowaé nastepujgce grupy czynnosci:

e zbieranie informacji o osiagnigtych lub przewidywanych wynikach oraz warun-
kach, w jakich te wyniki uzyskano,

e analize¢ zgromadzonych informacji, oceng (wartosciowanie) wynikow analizy,

e wyciagnigcie wnioskow i podjecie decyzji dotyczacych poprawy wynikow?’.

Przedstawione powyzej rozwazania mialy na celu ukazanie wzrostu znacze-
nia jakos$ci i potrzeby jej badania we wszystkich podmiotach rynkowych, w tym
w przedsigbiorstwach spolecznych. Badania takie sg niezbedne zwlaszcza w ustu-

8 J. Hausner (red.), Wspieranie ekonomii spotecznej, Skrypt 5, Wyd. Uniwersytetu Ekonomiczne-
go w Krakowie, Krakow 2008, s. 129.
° Tamze, s. 129.
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gach zdrowotnych, dotycza one bowiem najwazniejszej wartosci, jakg jest zdrowie,
zwlaszcza zdrowie dzieci.

3. Material i metody

Fundacja Dzieciom ,,Zdazy¢ z Pomocg” powstata w 1998 r. Jej zalozycielem i fun-
datorem jest terazniejszy prezes fundacji Stanistaw Kowalski. W pierwszym roku
dziatalnosci fundacji zarejestrowanych bylo 142 podopiecznych, na dzien
31.12.2010 r. liczba podopiecznych wynosita 12 650 dzieci (na podstawie indywi-
dualnych umow z ich rodzicami)'. Obszar aktywnosci fundacji to przede wszystkim
Centrum Charytatywne ,,Koniczynka”. Pracownicy tego centrum udzielaja rodzi-
com i opiekunom dzieci niepelnosprawnych, ale takze z ubogich i patologicznych
rodzin, informacji, jak sta¢ si¢ podopiecznym fundacji, pomagaja przy refundacji
faktur czy rachunkow za leczenie, rehabilitacje czy przy poprawie warunkow byto-
wych. Tutaj takze organizowane sg zbiorki publiczne na rzecz podopiecznych, ktére
odbywaja si¢ na terenie catego kraju oraz poza jego granicami. Mozna tu uzyskac
pomoc zwigzang z pozyskiwaniem darowizn, redagowaniem apeli o pomoc, zakta-
daniem subkont, ksiggowaniem pieni¢dzy z 1% podatku. Organ ten takze organizuje
grupy wsparcia dla rodzicow, opiekunéw podopiecznych oraz szkolenia. W 2002 r.
w ramach fundacji utworzono ,,Klub Myszki Norki”. Jego gtéwnym zadaniem jest
integracja dzieci niepelnosprawnych z dzie¢mi zdrowymi oraz wyréwnywanie szans
w dostepie do wiedzy i kultury. W 2008 r. powotano projekt ,,Poza Ciszg i Ciemno-
scig”. Uwzglednia on potrzeby kulturalne oséb niepetnosprawnych. Koncepcja po-
legata na pokazie filméw i spektaklow z audiodeskrypcja i napisami. W zakres dzia-
fan badanej fundacji wchodzi réwniez Osrodek Rehabilitacji ,,Amicus”. Powstat on
w 2010 r. zmysla o potrzebach os6b chorych iniepetnosprawnych. Kazdy pod-
opieczny fundacji moze korzysta¢ z bezptatnej rehabilitacji w Amicusie. Korzysta
z tego ok. 60 podopiecznych dziennie. W osrodku pracuje ponad 18 terapeutow, fi-
zjoterapeutow 1 pedagogdéw!'!. Fundacja ma takze wtasne wydawnictwo ,,BREMO”.
Wydawnictwo to pomaga w pozyskiwaniu dodatkowych funduszy na pomoc dla
podopiecznych. Badane przedsiebiorstwo rozszerza swoja dziatalnos¢, trwaja prace
nad budowg drugiego Osrodka Bezptatnej Rehabilitacji w Warszawie, a takze hote-
lu, w ktorym to beda mogli nocowa¢ podopieczni z calej Polski.

Dochody fundacji pochodza przede wszystkim z wptat z 1% podatku, darowizn,
spadkow, zapiséw, nawigzek sadowych, dotacji celowych od instytucji publicznych
i prawnych, subwencji 0sob prywatnych, zbidrek i imprez publicznych, majatku nie-
ruchomego i ruchomego fundacji, dziatalnosci gospodarczej, odsetek lokat kapitato-
wych i papierow warto$ciowych. Dziatalno$¢ statutowa Fundacji Dzieciom ,,Zdazy¢
z Pomoca” polega na organizowaniu bezposredniej pomocy dzieciom chorym i nie-

19 Broszura informacyjna o Fundacji Dzieciom ,,Zdazy¢ z Pomoca”.
' Broszura informacyjna o O$rodku Rehabilitacji ,,Amicus”.
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pelnosprawnym, z ktorych rodzicami, opiekunami zostato podpisane porozumienie,
przez kompleksowa obstuge subkont!?.

Badania przeprowadzono na przetomie sierpnia i wrzesnia 2011 r. w siedzibie
Fundacji Dzieciom ,,Zdazy¢ z Pomoca” przy ul. Lomianskiej 5 oraz w Osrodku Re-
habilitacji ,,Amicus” mieszczacym si¢ przy ul. Stowackiego 12 takze w Warszawie;
ankiety przestano droga elektroniczng. W badaniu wzicto udziat 105 oséb. Dobor
0sob byt celowy. W badaniu mogly wzig¢ udzial osoby, ktore korzystaty z ustug
badanej fundacji przynajmniej przez rok. W imieniu podopiecznych, poniewaz byty
to gtdwnie dzieci w wieku szkolnym, do tego niesprawne fizycznie, a takze w wigk-
szo$ci uposledzone umystowo, ankiete wypetniali rodzice Iub prawni opiekunowie
dziecka. Ankieta sktadata si¢ z o$miu czesci. Czesci od drugiej do siodmej byta
skierowane tylko do 0sob korzystajacych z konkretnej ustugi badanej fundacji, cze-
$ci pierwsza i ostatnia do wszystkich. Pytania miaty charakter zamkniety i otwarty.
Do badan zostata wybrana jednostka, ktorej obszar aktywnosci jest szeroki, co po-
zwolito na uzyskanie wigkszej zmiennosci badanych cech, tym samym zwigkszyto
to mozliwo$¢ wnioskowania na inne podmioty spoteczne.

4. Wyniki badan

Wsrod przebadanych osob 74,3% stanowity kobiety, a 25,7% mezczyzni. Wiek re-
spondentéw wahat si¢ od 21 do 65 roku zycia. Najwiecej podopiecznych, ktorzy
wzieli udziat w badaniu, byto pod opieka fundacji od 1 roku do 3 lat (50 osob). Sie-
demnascioro byto zwigzanych z fundacja od roku, natomiast 21 0so6b zdeklarowato
swoje powigzania w przedziale od 3 do 5 lat. Tylko 13 ankietowanych korzystato
z ustug fundacji ponad 5 lat, a zaledwie 4 osoby, ktore braty udzial w badaniu, nale-
zaty do niej powyzej 10 lat. Czestotliwos¢ korzystania z ushug fundacji przedstawia
rys. 1.

Wigkszo$¢ (64%) badanych o fundacji dowiedziato si¢ od znajomych i rodziny,
22% z Internetu, 9,5% z mediow, pozostali (4,5%) z innych zrodet. Z badan zosta-
ng przedstawione te dotyczace fundacji jako catosci. Ze wzgledu na ograniczenia
dotyczace objetosci tekstu zostang pominigte te, ktore dotyczyly jakosci poszcze-
golnych oddziatow fundacji. Ankietowani mogli w wolnym miejscu wypowiedzie¢
si¢ 1 napisa¢ swoja opinig¢, jak usprawni¢ funkcjonowanie fundacji. W odpowiedzi
na to pytanie wzigto udzial 79 osob. Pojawito si¢ tutaj 5 gtownych watkow. Badani
(12 oso6b) zalecali przede wszystkim wydtuzenie godzin pracy fundacji do godziny
20.00 (obecnie fundacja dziata od poniedziatku do piatku w godzinach 8.00-16.00)
oraz uruchomienie fundacji w weekendy. Oczywiscie pojawily si¢ 1 wypowiedzi,
w ktorych podopieczni zasugerowali, zeby organizacja dziatata 7 dni w tygodniu
24h/dobe. Kolejnym czestym poruszanym tematem w tej czesci bylo zwigkszenie
liczby filii. Obecnie fundacja ma siedzib¢ w Warszawie, tu tez znajduje si¢ jedna

12 http://www.dzieciom.pl/dzialalnoscfundacji.html [12.06.2012].



Jako$¢ ustug w przedsiebiorstwie spotecznym na przyktadzie Fundacji. .. 429

3%

I codziennie

m kilka razy w tygodni
Oraz w tygodniu
Oraz na dwa tygodnie
Oraz W miesigcu

Orzadziej nizraz w
miesigcu

Rys. 1. Czestotliwos¢ korzystania z ustug §wiadczonych przez Fundacje Dzieciom
»Zdazy¢ z Pomoca” wedlug badanych

Zrédlo: badania wlasne.

filia, a mianowicie Osrodek Rehabilitacji ,,Amicus”. Podopieczni chca, aby fundacja
w miare rozwoju budowata swe placéwki takze w innych regionach, nieskumulowa-
nych w centrum kraju, a takze zeby placowki te nie miescily si¢ tylko w najwigk-
szych miastach. 17 0s6b proponowato wybudowanie placowek w mniejszych miej-
scowosciach. Kolejnym wskazanym przez ankietowanych zagadnieniem byta
poprawa strony internetowej fundacji. Z badania wynika, ze nie dla wszystkich jest
ona czytelna. Pojawito si¢ kilka wypowiedzi (7 os6b), w ktorych podopieczni skar-
zyli sig, iz trzeba dlugo szukaé, by znalez¢ na niej odpowiednie informacje. Badani
zalecali takze umieszczenie na stronie internetowej wszelkich mozliwych wnioskow
i formularzy, co osobom, ktére majg dostep do Internetu, znacznie przyspieszy ko-
rzystanie z ustug oferowanych przez fundacje i poprawi jako$¢. Ankietowani zapro-
ponowali rowniez zamieszczenie na stronie fundacji informacji nie tylko zwigza-
nych z jej ustugami, ale takze mogacych ulatwi¢ zycie osobie niepetnosprawnej,
np. tych zwigzanych ze wskazaniem mozliwosci platnej i bezptatnej rehabilitacji
w catym kraju. Kolejna grupa badanych informowata o problemach z infolinig. We-
dhug ankietowanych (8 o0sob), infolinia powinna by¢ czynna cala dobg¢ (jest czynna
w godzinach pracy fundacji), a automatyczna sekretarka niekiedy utrudnia kontakt
z konkretnymi osobami. Ostatnig gldéwna grupa problematyczng w tej czesci byta
sprawa zwigzana z Centrum Charytatywnym ,,Koniczynka”. Ankietowani (5 osob)
sugerowali powiekszenie kadry pracownikow tego dziatu, co znacznie przyspieszy
procedury ksiggowania i refundowania faktur, a takze ksiggowania wptywow z 1%
podatku, na ktére czeka si¢ w chwili obecnej do konca listopada. Podopieczni radza
takze, aby zmieni¢ procedury refundacji faktur, co znacznie przyspieszy okres ocze-
kiwania na zwrot srodkow finansowych. Kazda procedura powinna mie¢ standardo-
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wo wyznaczony okres wykonania danej ustugi i nie powinien on by¢ przekraczany,
np. refundacja faktur powinna trwa¢ do 1 tygodnia. Ostatnig liczng grupa propono-
wanych przez podopiecznych rozwigzan byt wigkszy dostep do bezptatnej rehabili-
tacji. Fundacja ma swoj wlasny Osrodek Rehabilitacji ,,Amicus”, jednak potrzeby
sg duzo wigksze niz mozliwosci jednego osrodka. Z racji tego, ze liczba podopiecz-
nych ro$nie z roku na rok, ankietowani sugeruja inwestycje w wybudowanie kolej-
nych o$rodkéw rehabilitacji, Tak by dzieci potrzebujace rehabilitacji miaty do niej
staty dostep. Pojawity sie takze pojedyncze wypowiedzi, w ktorych podopieczni wy-
stapili z propozycja wybudowania apteki czy sklepu ze sprzetem rehabilitacyjnym.

W pierwszym pytaniu zamknigtym jednokrotnego wyboru badani mieli za za-
danie oceni¢ pracownikow fundacji. Mieli do wyboru 4 mozliwosci. Najwiecej ba-
danych, bo az 87%, uwazato, ze pracownicy fundacji sg zyczliwi i kompetentni. 8%
wskazato, iz personel organizacji jest zyczliwy, ale nie zawsze kompetentny. 4%
badanych stwierdzito, ze jest kompetentny, ale nie zawsze zyczliwy. Nikt z ankieto-
wanych nie uwazal, ze pracownicy nie sg ani zyczliwi, ani kompetentni. Pozostali
(1%) wstrzymali si¢ od odpowiedzi.

Oceniona zostata strefa techniczna fundacji przez ocen¢ zaplecza i dostosowania
obiektow fundacji do potrzeb 0sob niepelnosprawnych. Ankietowanie mieli za zada-
nie uzupetni¢ tabele, oceniajac kazde ze stwierdzen przez wystawienie noty w czte-
rostopniowe;j skali. Odpowiedzi badanych zostaty zebrane w tab. 1.

Tabela 1. Ocena strefy technicznej wedlug opinii badanych

Ocena w liczbach
Rodzaj strefy technicznej liiaorkc)irz;) dobra |przecictna a Odpt();:lfedZi
Dostosowanie obiektow do potrzeb osob
niepetnosprawnych 76 19 8 2 0
Lokalizacja obiektow 60 33 9 0 3
Czysto$¢ i porzadek w obiekcie 91 14 0 0 0
Wyposazenie gabinetow i zaplecze sanitarne 85 16 3 0 1

Zrodto: badanie wiasne.

Badani ocenili dostosowanie obiektow do potrzeb 0so6b niepetnosprawnych do-
sy¢ wysoko, bo az 72% z nich wystawito bardzo dobra oceng. Jezeli chodzi o lokali-
zacj¢ obiektow, zaden z ankietowanych nie uznat jej za zla, 57% uwazato potozenie
budynkoéw za bardzo dobre. Pozytywnie zostato takze ocenione wyposazenie gabi-
netow oraz zaplecze sanitarne. 81% badanych uznalo je za bardzo dobre. Najlepie;j
zostala oceniona czysto$¢ 1 porzadek w obiekcie. Az 87% ocenilo je bardzo dobrze.

W kolejnym pytaniu ankietowani mieli za zadanie oceni¢, czy jako$¢ ustug
swiadczonych przez Fundacje Dzieciom ,,Zdazy¢ z Pomoca” spetnia ich oczekiwa-
nia.. Wynik okazat si¢ bardzo pozytywny, 97% respondentow wskazato odpowiedz
twierdzaca.
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Nalezy zwrdci¢ uwage, ze tylko 3 osoby zaznaczyly odpowiedz ,,nie”, oczywi-
$cie uzasadniajac swoj wybodr. Oto6z 2 z 3 0sob ,,bedacych na nie” uznaty, ze fun-
dacja nie spelnia oczekiwania podopiecznych z powodu zbyt matych mozliwosci
rehabilitacji dziecka w fundacji, jedna osoba apelowata o wiecej zyczliwosci wsrod
pracownikow organizacji. W badaniu umozliwiano wypowiedz otwarta bezposred-
nio dotyczacg jakosci ustug. W pierwszym zadaniu ankietowani zostali poprosze-
ni o wypisanie wszelkich istotnych uwag, ktore mogltyby wplyna¢ na jakos¢ ustug
w fundacji. Wigkszo$¢ wypowiedzi oscylowata wokot paru gtéwnych watkow. Otoz
ankietowani zalecali, by z bezplatnej rehabilitacji, skoro jest na nig tak duze zapo-
trzebowanie, mogly korzysta¢ tylko osoby z orzeczeniem o niepetosprawnosci,
gdyz maja one wigksze potrzeby niz dzieci ze skierowaniem od pediatry. Pojawity
si¢ tez propozycje poprawy strony internetowej, infolinii, wydtuzenia godzin pracy
— wiele 0sob apelowato o to, aby fundacja byta czynna 7 dni w tygodniu, 24h/dobg.
Czyli odpowiedzi byty zblizone do tych mowigcych o tym, jak wedtug opinii ba-
danych usprawni¢ funkcjonowanie fundacji. Ostatnim podsumowujacym zadaniem
dla ankietowanych byla prosba o wypowiedzenie sig, jak wedtug nich wygladaja
ustugi dobrej jako$ci §wiadczone przez badang fundacje, ale takze inne organizacje
pozarzadowe. Otdz w wigkszosci wypowiedzi powtarzaly si¢ sformutowania, takie
jak: bezinteresowne, bezptatne ustugi, z dobrym zapleczem i wyposazeniem tech-
nicznym, kadra §wiadczaca te ustugi powinna by¢ bardzo dobrze wykwalifikowana,
ustugi powinny by¢ adekwatne do potrzeb i wymagan podopiecznego oraz zindywi-
dualizowane. Kolejne okreslenia opisujace wysoki poziom ushug to: kompetentnie,
solidnie, zyczliwie, w sposob zaangazowany, nowoczesnie, rzetelnie. Organizacje
tego typu powinny takze pomagaé w przystosowaniu si¢ do zycia, realizowac zato-
zenia zawarte w statucie, dziata¢ humanitarnie.

5. Podsumowanie

Przedsiewzigcia ekonomii spotecznej dziataja przede wszystkim w celach poprawy
bytu, zdrowia i samopoczucia 0so6b defaworyzowanych. Pomagajg ubogim, w tym
patologicznym rodzinom oraz rodzinom z dzie¢mi niepetnosprawnymi, w zaspoko-
jeniu czesto najbardziej podstawowych potrzeb zwigzanych z pragnieniem bezpie-
czenstwa, potrzebami fizjologicznymi czy zdrowotnymi. Jednak sektor ten stanowi
niezwykle istotng i bardzo zréznicowang sfer¢ gospodarki. Wobec nasilajacych sie
potrzeb spolecznych podmioty te obecnie musza realizowac coraz to nowe zadania,
w tym dbac¢ o poprawe jakosci swoich dziatan.

Na podstawie badan przeprowadzonych wsrod podopiecznych Fundacji Dzie-
ciom ,,Zdazy¢ z Pomocg” mozna stwierdzi¢, ze poziom ustug §wiadczonych przez
nia jest wysoki. Swiadcza o tym wyniki ankiety, ktore w bardzo pozytywnym $wie-
tle ukazuja jakos¢ i fachowos$¢ ustug. Nalezy zwréci¢ uwage, ze podopieczni maja
rownie wysokie wymagania co do poziomu ustug, ktorych sa nabywcami, jak w or-
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ganizacjach komercyjnych. Ushugi wedtug nich powinny cechowaé si¢ fachowo-
$cia, rzetelnoscig, dostepnoscia, zapewnia¢ bezpieczenstwo, satysfakcje itp. Dla
podopiecznych badanej fundacji jako$¢ ustug jest tozsama z lepszym wedtug nich
funkcjonowaniem fundacji umozliwiajacym tatwiejszy dostep do danej ustugi, ta-
twiejsze korzystanie ze strony internetowej oraz poszerzenie oferty o dodatkowe
ustugi czy wydtuzenie pracy fundacji.

Badania takie prowadzone w sposob systematyczny sg potrzebne, bo przyczy-
niajg si¢ do poznania potrzeb, oczekiwan i poziomu zadowolenia podopiecznych
w sprawach zwigzanych z realizacjg poszczegodlnych ustug, zwlaszcza ze liczba 0sob
korzystajacych z nich ro$nie ijest niewspotmierna z liczba pracujacych w przed-
sigbiorstwach spotecznych. Zaprezentowane badania majg charakter pilotazowy,
wskazujacy na celowo$é przeprowadzenia szerszych badan, ktore to glgbiej ukaza
zasadno$¢ podejmowanych dziatan majacych na celu zwigkszenie jakosci ustug
przedsigbiorstw spotecznych.
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QUALITY OF SERVICES DELIVERED BY NON-GOVERNMENT
ORGANISATIONS BASED ON AN EXAMPLE OF CHARITY
FOR CHILDREN ,,ZDAZYC Z POMOCA”

Summary: The article presents the opinions of beneficiaries of ,,Zdazy¢ z Pomoca” charity
for children, related to the quality of services. Quality is an important issue that covers all
parties functioning on the market, including non-government organisations. Therefore quality
assessment of services helps to improve them and to adjust better to the local circumstances.
The research revealed that beneficiaries had high expectations regarding the level of services
they receive.

Keywords: quality of services, social economy, social enterprise, quality evaluation.



