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Abstract: The article shows how social welfare clients perceive organizational changes and
space made in an assistance facility and what is their assessment. The object of analysis is the
Social Welfare Center in Daleszyce. Research is part of a program aimed at improving social
services. 80 people participated in the study. The diagnostic survey method was used in the study.

Wprowadzenie. Zmiana jest syndromem wspoétczesnosci i zarazem naturalnym
procesem, ktory mimo wszystko budzi wiele emocji i kontrowersji. Zmiana jako pod-
stawowa wlasciwo$¢ zycia cztowieka towarzyszy nam kazdego dnia, a stynne stowa
Heraklita panta rhei wpisuja si¢ w nasza codzienno$¢. Moze ona mie¢ charakter ptyn-
ny, jak w cytowanym powiedzeniu lub skokowy, co powoduje, iz jest trudniej przyj-
mowana, mniej przewidywalna i bardziej zaskakujaca. Zmiana moze by¢ czynnikiem
angazujacym osobe lub odbywac si¢ poza jej wiedza czy mozliwoscig ingerencji. Bier-
nos¢ versus aktywnosc¢ to dwa przeciwne zachowania bedace odpowiedzig jednostki na
zmiang, ktora w duzej mierze zalezy od indywidualnego stosunku do $wiata i poczucia
podmiotowego lub przedmiotowego bycia w nim. Wyrazem aktywnego, podmiotowego
bycia w $wiecie jest aktywna reakcja jednostki na zmiang i cheé¢ interwencji poprzez
osobisty udzial w jej realizacji. Kazda zmiana wywotana jest okre§lonym czynnikiem,
ktory wynika z nowych potrzeb, procesow cywilizacyjnych i przeobrazen spotecznych
oraz kulturowych. Jak zauwaza Manuel Castells: ,,zmiany sa powigzane z tworzeniem
nowych os$rodkéw konfliktu i sit”!. Kazda zmiana jest oceniana z perspektywy osobi-
stej korzysci 1 indywidualnego komfortu. Zmiany w obszarze pomocy spolecznej sa
odbierane w sposob szczegdlny i z duzg wrazliwos$cig oraz wyostrzonym krytycyzmem

' M. Castells, Flows. Networks and Identities: A Critical Theory of the Information Society, (w:) Critical
Education in the Information Age, Lanham, 1999, s. 40, za: M. Czerepaniak-Walczak. Zmiana szkoly,
szkota zmiany. O koncepcjach zawodu nauczyciela, (w:) Ku dobrej szkole, red. Cz. Plewka, tom I, War-
szawa — Radom, 2009, s 65.
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z uwagi na specyfike adresatow/ustugobiorcow, ktorzy znalezli si¢ w trudnej sytuacji
zyciowej 1 czgsto prezentujg postawe nadmiernej reaktywnosci.

Osrodek pomocy spotecznej jako instytucja wsparcia. Pomoc spoleczna sigga
korzeniami do pracy spotecznej ktorej sens, w ujeciu Heleny Radliniskiej ,,polegat na
przeksztatcaniu warunkow zycia i rozwoju za pomoca rozbudzanych i usprawnianych
sit ludzkich”?. Wedlug Ewy Wysockiej pomoc spoteczna to ,,dziatanie, ktorego zasade
stanowi dopomaganie w rozwoju zaktadajace swiadome wspotuczestnictwo i wspot-
praceg korzystajacego z pomocy, ktorego nie zwalnia si¢ z odpowiedzialnosci za siebie
(...). Celem pomocy, zgodnie z zapisami ustawy o pomocy spotecznej, jest popra-
wa funkcjonowania osob i rodzin w ich srodowisku spotecznym. Realizowana jest ona
w formie instytucjonalnej poprzez sie¢ osrodkdw pomocy spotecznej, jakie funkcjonuja
na terenie miast, gmin czy powiatow.

Osrodek pomocy spotecznej jest organizacjg systemu pomocy spolecznej, w kto-
rej realizowane s3 zadania panstwa z zakresu spotecznych §wiadczen pomocowych
zgodnie z aktualng filozofia pomagania spolecznego. Sa one zlokalizowane na kilku
szczeblach samorzadu lokalnego, przy czym najwigcej zadan zostato scedowanych na
gminy. Osrodek pomocy spotecznej jest mocnym elementem rzeczywistosci samorza-
dowej i realizatorem zadan z zakresu pomocy spotecznej. Jak zauwaza Piotr Sikora
,»osrodek pomocy spotecznej zostaje silnie powigzany z biezgcym rytmem funkcjono-
wania lokalnej spolecznosci poprzez podkreslenie, iz fundamentalnym zadaniem po-
mocy spotecznej jest zar6wno zapobieganie trudnym sytuacjom zyciowym ludzi, jak
i podejmowanie dzialan zmierzajacych do zyciowego usamodzielnienia si¢ 0sob i ro-
dzin oraz ich integracji ze srodowiskiem™. Zadania realizowane przez osrodki pomocy
spolecznej wynikaja ze wspomnianej Ustawy o pomocy spotecznej, innych aktow praw-
nych z zakresu polityki spotecznej oraz prawa miejscowego wyrazonego przez uchwaty
organow samorzadu terytorialnego. Szczegdlowa regulacja prawna zawierajgca zasady
organizacji, zarzadzania i funkcjonowania osrodkow pomocy spotecznej, ma charakter
indywidualny®. Dziatania osrodkéw pomocy spotecznej opierajg si¢ na réznych mode-
lach, ktore decydujg o charakterze dziatan podejmowanych przez zatrudnionych w nich
pracownikoéw socjalnych®.

Bardzo waznym zadaniem o$rodkéw pomocy spotecznej jest integrowanie po-
mocy materialnej i niematerialnej, faczenie wsparcia instrumentalnego ze wsparciem

2 'W. Ciczkowski, Pomoc spoleczna, (wW:) Elementarne pojecia pedagogiki spolecznej i pracy socjalnej,

red. D. Lalak, T. Pilch, Zak, Warszawa 1999, s. 195-196.

E. Wysocka, Opieka spoleczna, (w:) Elementarne pojecia pedagogiki spotecznej i pracy socjalnej, red.

T. Pilch, D. Lalak, Wydawnictwo Zak, Warszawa 1999, s 172.

P. Sikora, Osrodek Pomocy Spolecznej, (w:) Formy opieki, wychowania i wsparcia w zreformowanym

systemie pomocy spolecznej, red. J. Bragiel, S. Badora, Opole 2005, s. 143.

5 M. Brenk, Osrodki Pomocy Spolecznej w systemie polityki spolecznej panstwa, (w:) Praca Socjalna,
2015, nr 5, s. 138-149. (140).

¢ Zob. 1. Krasiejko, Metodyka dzialania asystenta rodziny. Podejscie skoncentrowane na rozwigzaniach
w pracy socjalnej, Wydawnictwo Slask, Katowice, 2010, s. 35-49.
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informacyjnym czy emocjonalnym. Zmiany w zakresie funkcjonowania o$rodkoéw
pomocy spotecznej zmierzaja w kierunku wigkszej profesjonalizacji kadr socjalnych,
dostgpnosci uslug niematerialnych, wspomagajacych rodziny w odzyskiwaniu nieza-
leznos$ci i samodzielno$ci egzystencjalnej. Istotne jest to, ze praca socjalna jest realizo-
wana na kilku poziomach: praca z jednostka, praca z rodzina, praca ze spolecznoscia
lokalng, o czym pisali przedstawiciele pedagogiki spotecznej (Radlinska, Kaminski).

Proces zmiany obejmuje jednostke, rodzing i srodowisko spoleczne, przy nawigza-
niu relacji pomocowej w ramach obowigzujgcych procedur. Powszechne jest zawiera-
nie kontraktu migdzy pracownikiem socjalnym a klientem/osoba objeta pomoca. Praca
z klientem obejmuje kilka etapow: faza poczatkowa (praca nad informacja), przygoto-
wywanie i realizacja planu pomocy (praca nad planem pomocy), przektadanie sytuacji
klienta na jezyk dokumentow (praca nad dokumentacja)’. Kazdy z tych etapow wy-
maga prawidtowego kontaktu z klientem, jego emocjami, co dodatkowo wzmacniane
jest poprzez organizacj¢ przestrzeni instytucji pomocowej, ktora moze by¢ dospoteczna
i sprzyja¢ rozwigzaniu problemu lub odspoleczna i by¢ zroédlem niezadowolenia lub
nawet konfliktu obu podmiotow, gdyz sytuacja pomocowa nie jest wolna od przemocy
symbolicznej, a jej cecha jest wladza osoby pomagajacej oraz asymetryczna relacja
w uktadzie pomagajacy — wspomagany®. W celu ukazania skali potrzeb i zakresu funk-
cjonowania osrodkow warto przywotac kilka liczb odnoszacych si¢ do wojewodztwa
$wigtokrzyskiego, na terenie ktorego dziata osrodek bedacy przedmiotem badania. Na
jego terenie jest 14 osrodkow pomocy spotecznej, ktore zatrudniaja ogotem 755 pra-
cownikéw socjalnych, a na jednego pracownika socjalnego przypada 1676 mieszkan-
cow (dane z roku 2014)°.

Dbatos¢ o klienta/mieszkanca winna by¢ naczelnym celem tych instytucji, ktérych
zadaniem jest budowanie pozytywnych relacji, troska o jako$¢ ushug przy zapewnie-
niu odpowiednich warunkoéw z respektowaniem standardow ustug spotecznych oraz
uwzglednieniem oczekiwan ustugobiorcow. Uzasadnia to potrzebg zdobywania infor-
macji zwrotnych, opinii i ocen, ktore sg czgsto zrodtem zmian w organizowaniu i reali-
zowania zadan statutowych osrodkéw pomocy spoteczne;.

Zalozenia badan i ich wyniki. Od czerwca 2017 roku w Migjsko-Gminnym Osrod-
ku Pomocy Spotecznej w Daleszycach rozpoczeta si¢ realizacja projektu pt. Usprawnie-
nia w MGOPS Daleszyce w celu wzmocnienia potencjatu jednostki dziatajqcej na rzecz
wlgczenia spolecznego finansowanego z funduszy europejskich programu Operacyjnego
Wiedza Edukacja Rozwdj'’. Jego celem byta poprawa jakosci ustug $wiadczonych przez

7 Ibidem, s. 45

Zob. B. Skatbania, A. Gretkowski, Przemoc symboliczna w instytucji pomocowej — paradoksy pomaga-
nia, (w:) Roczniki Teologiczne — Praca Socjalna, KUL, Lublin nr 1/2016 s. 121-139.

Sprawozdanie roczne z udzielonych $wiadczen pomocy spolecznej — pienigznych, w naturze i ustugach
za [ — XII 2014 Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej oraz danych Gtéwnego Urzedu Statystycznego
— Ludnos¢, stan i struktura w przekroju terytorialnym z 2014 .

10 Autorki projektu byly zaangazowane w badania i otrzymaty zgode na publikowanie jego wynikow.
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osrodek poprzez ograniczenie pracy biurowej/administracyjnej na konto bezposredniej
pracy z klientem/ustugobiorca. Zmiany dotyczyly poprawy warunkéw w zakresie orga-
nizacji i $wiadczenia ustug mieszkancom poprzez mi¢dzy innymi utworzenie miejsca
pierwszego kontaktu oraz zatrudnienie nowych pracownikow socjalnych, co wigze sig
ze zmianami statutowymi placowki. O zasadnosci wprowadzanych zmian przekonywat
burmistrz i1 kierownik o$rodka, uzasadniajac potrzeb¢ zmian infrastrukturalnych oraz
ukierunkowanych na podmiotowe traktowanie mieszkancow. Zmiana miata tez dotyczy¢
organizacji pracy w terenie oraz prowadzenia dokumentacji w formie elektronicznej, do
czego pracownicy osrodka byli przygotowywani w cyklu zorganizowanych w tym celu
szkolen tematycznych.

Po zakonczeniu projektu zapytano mieszkancéw korzystajacych z ustug osrodka
o ocen¢ dokonanych zmian. W badaniu sondazowym uczestniczyto 80 osob, w tym
najliczniejsza grupe stanowili podopieczni objeci pomocg instytucji od ponad trzech
lat (33 osoby), najmniej liczng grupa byli respondenci, ktorzy korzystaja z pomocy
spotecznej od roku do trzech lat (22). W grupie podopiecznych o najkrétszym stazu
korzystania z ustug pomocowych (od 3 miesigcy do 11 miesiecy) byto 25 dorostych.
Technikg badawcza byta ankieta, a narzedziem kwestionariusz.

Badane osoby w zdecydowanej wigckszosci dostrzegly zmiany dokonane w placow-
ce, co ilustruje ponizszy wykres.

Wykres 1. Zmiany w oSrodku w opinii badanych
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Klienci dostrzegli zmiany wprowadzone w osrodku we wszystkich obszarach. Naj-
czesciej badani wskazywali na zmiany kadrowe oraz zmiany w podejsciu do klienta
(41 oso6b). Na drugim miejscu plasujg si¢ zmiany lokalowe, na ktore zwrocito uwage
39 os6b. Beneficjenci pomocy spolecznej dostrzegli zmiany, ktore ulatwia im sprawne
poruszanie si¢ w placowce, co sprawia, ze 29 0sob nie czuje si¢ teraz zagubiona w sy-
tuacji poszukiwania pomocy i formy wsparcia. Jasne i czytelne oznakowanie pomiesz-
czen, uruchomienie pokoju pierwszego kontaktu, tabliczki informacyjne na drzwiach
pomieszczen powoduja, ich zdaniem, zerwanie z anonimowos$cig pracownikow i czynig
przestrzen instytucji dostepng dla kazdego klienta.

Jak wynika z odpowiedzi, dla 0sob korzystajacych z pomocy spotecznej wazne sg
rozwigzania przestrzenne, jak tez postawa pracownikow wobec ich osoby i zglaszanych
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spraw. Respondenci zauwazyli zmiang strony internetowej, co dowodzi, ze jest ona
waznym zrodlem informacji dla 19 badanych os6b. Mimo, iz dostrzeganie zmian nie
byto udziatem wszystkich badanych, to zdecydowana wigkszos¢ zwrocita uwage na
efekty realizowanego programu. Dowodzi to, iz osoby korzystajace z ustug osrodka nie
sg obojetni na to, co si¢ wokot nich dzieje, zauwazaja zmiany i sg wrazliwi na organiza-
cje przestrzeni oraz organizacje¢ i realizacj¢ ustug pomocowych.

Opisane zmiany sg, zdaniem zdecydowanej wigkszosci, wazne i potrzebne dla adre-
satow ustug pomocowych, na co wskazato 71 0sob, co stanowi 88,75% ogdtu badanych.
Ich wprowadzenie wplyneto na poprawe jakosci ustug spotecznych, na co wskazuje 67
0so0b, tj. 83,75%. Wprowadzone zmiany miaty na celu poprawe jakosci pracy o$rodka
w takim stopniu, aby zadowoli¢ klienta i usprawnic¢ jego kontakt z placoéwka. Jak wy-
nika z uzyskanych danych, wickszos$¢ ankietowanych bardzo pozytywnie i pozytywnie
ocenia dokonane zmiany (66 0osob). Respondenci zostali poproszeni o wyrazenie swojej
opinii na temat rozwigzan, ktore w szczegolny sposob utatwiajg klientom szybkie i sku-
teczne zatatwienie sprawy w urzedzie.

Tabela 1. Rozwiazania ulatwiajace uzyskanie pomocy w oSrodku

Rozwiazania utatwiajace klientom uzyskanie pomocy N %

Dostep klienta do informacji o udzielanych formach pomocy 41 51,25
Organizacja miejsca i warunki lokalowe o$rodka 17 21,25
Podziat zadan i kompetencja pracownika 32 40,0
Pomoc w uzupetianiu dokumentdw, wypetnianiu drukow 48 60,0
Kultura osobista i zyczliwos¢ pracownika 36 45,0

"Respondenci zaznaczali wigcej niz jedna odpowiedz.

Zdaniem respondentéw bardzo dobrym rozwigzaniem jest pomoc w uzupetnieniu do-
kumentdw, wypetianiu drukéw oferowana przez pracownikow osrodka oraz dostep klien-
tow do informacji o udzielanych formach pomocy. Bardzo pomocna i oczekiwana jest tez
kultura osobista, zyczliwos¢ pracownika oraz czytelny podzial kompetencji i zadan.

W ramach dokonanych zmian utworzono stanowisko ds. pierwszego kontaktu z klien-
tem, gdzie osoba przychodzaca do placowki jest przyjmowana na wstepie, a po rozpoznaniu
jej potrzeb otrzymuje wskazdwki i1 informacje dotyczace procedury uzyskania pomocy czy
zatatwienia okreslonej sprawy. Takie rozwigzanie jest bardzo dobre dla osob, ktore pierwszy
raz trafity do placoéwki i nie wiedza, jak w danym obiekcie si¢ poruszaé. 59 respondentow
uwaza to rozwigzanie za bardzo dobre i dobre, tylko w opinii 2 0séb jest to stabe rozwigza-
nie, ale do tych wypowiedzi nie ma uzasadnienia. Dla pozostatych respondentow wypowia-
danie si¢ w tej kwestii jest zbyt wezesne 1 nie majg oni zdania na ten temat.

Jakos¢ pracy jest waznym elementem i wyréznikiem kazdej instytucji, zwlaszcza
takiej, ktora swiadczy ustugi dla oséb ze specyficznymi potrzebami i czgsto bogatymi
doswiadczeniami osobistymi. Klienci o$rodka pomocy spotecznej sa wrazliwi na re-
lacje interpersonalne, niekiedy oczekuja szczegolnego zainteresowania si¢ ich osoba,
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szybkiej i kompetentnej obstugi. Ponadto s3 oni wrazliwi na przestrzen i miejsce, stad
potrzeba zadbania réwniez o warunki lokalowe i organizacj¢ przestrzenng miejsca
udzielania pomocy. Ocenie poddano wybrane aspekty $wiadczace o jakoS$ci pracy, takie
jak: rzetelno$¢ udzielanych informacji, profesjonalizm pracownikow, terminowos$¢ za-
fatwiania spraw, atmosfer¢ panujacg w instytucji i skutecznos¢ zatatwiania spraw z per-
spektywy swiadczeniobiorcow. Wyniki prezentuja wykresy.

Wykres 2. Rzetelnos¢ informacji w opinii respondentow
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Rzetelno$¢ jest bardzo wazng cechg urzgdnika niezaleznie od jego miejsca pra-
cy. Rzetelna informacja nalezy si¢ kazdemu klientowi i §wiadczy o wysokim profe-
sjonalizmie pracownika, jego otwarto$ci i odpowiedzialnosci. Rzetelno$¢ udzielanych
informacji w Miejsko-Gminnym Osrodku Pomocy Spotecznej w Daleszycach zostata
oceniona pozytywnie, na poziomie bardzo dobrym (46 0s6b) i dobrym (28 0s6b). Tylko
2 osoby ocenily ja na poziomie przecigtnym, ale nikt nie wskazat oceny stabe;.

Wykres 3. Profesjonalizm w opinii respondentow
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Profesjonalizm jest waznym elementem skuteczno$ci podejmowanych dziatan. Jest
on niezbedny w zawodach pomocowych opartych na relacjach miedzyludzkich. Wy-
znacznikiem profesjonalizmu sg kwalifikacje zawodowe, cechy osobowe oraz postawa.
Pracownicy instytucji pomocowych powinni posiada¢ tzw. kompetencje migkkie, ktore
decydujg o relacji, kontakcie diagnostycznym czy terapeutycznym z klientem. Profesjo-
nalizm jest zatem ztozong struktura, a jego ocena ma czesto charakter subiektywny. Ba-
dani klienci w wigkszo$ci oceniaja profesjonalizm pracownikow MGOPS na poziomie

EDUKACIJA ustawiczna DOROSLYCH 4/2018 61



bardzo dobrym (46 0s6b) i dobrym (30 oséb). Brak niskich ocen §wiadczy o tym, iz
klienci doceniajg starania pracownikdw, widza ich profesjonalizm, a to przektada si¢ na
zadowolenie i satysfakcje zarowno pracownikow, jak i klientow.

Wykres 4. Terminowos¢ zalatwiania spraw w opinii respondentéw
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Terminowo$¢ zatatwiania spraw urzedowych jest oczekiwaniem kazdego klienta
i wymogiem skutecznej 1 profesjonalnej instytucji. Mimo obowigzujacych procedur,
jak pokazuja inne badania, klienci czgsto skarzg si¢ na opieszatos¢ i przewlektos¢ w za-
fatwianiu spraw. Beneficjenci MGOPS w Daleszycach pozytywnie ocenili ten aspekt
funkcjonowania osrodka pomocy spotecznej, wystawiajac w wigkszosci ocen¢ bardzo
dobrg (45 o0sdb) i oceng dobra (24 osoby). W grupie 0oséb mniej zadowolonych z ter-
minowego zalatwienia sprawy bylo tylko 5 badanych, ale nie znamy szczegotow tej
oceny. Taki rozktad wynikéw pokazuje, iz instytucja moze by¢ przyjazna i pozytywnie
postrzegana przez klienta.

Wykres 5. Atmosfera panujaca w placowce w opinii respondentow
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Atmosfera instytucji warunkuje jako$¢ obstugi i wpltywa na stopien zadowolenia
klienta. Sktada si¢ na nig wiele czynnikow takich jak: warunki lokalowe/organizacja
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przestrzeni w wymiarze realnym i symbolicznym, stosunek i podejscie pracownikow
do klienta, relacje migdzy pracownikami i kierownictwem, relacje miedzy pracowni-
kami i klientami, cechy osobowe pracownikow (zyczliwo$é, empatia, pomocniczosc,
akceptacja). Badane osoby (klienci MGOPS) ocenili bardzo dobrze i dobrze atmosfere
instytucji (85% badanych). Tylko 8 0s6b ocenito atmosfere panujaca w placowce pomo-
cowej na poziomie przecigtnym.

Wykres 6. Skuteczno$¢ dzialania oSrodka w opinii respondentow
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Skutecznos¢/efektywnos¢ jest pojeciem trudnym zaré6wno w obszarze definiowa-
nia, jak tez w obszarze badawczym. Niezaleznie od naukowego rozumienia istnieje ro-
zumienie terminu w jezyku potocznym jako sprostanie oczekiwaniom, doprowadzenie
sprawy do konca, jej rozwiazanie. Bycie skutecznym taczy si¢ z poczuciem sprawstwa,
pomocniczo$ci w dziataniach ukierunkowanych na druga osobe. Skuteczno$¢ oznacza
relacje zgodnosci uzyskanego wyniku zakonczonego dziatania z celem okreslonym dla
tego dziatania!l. Odnosi si¢ ona do weryfikacji zatozonych/przyjetych celow zarowno
jednostki jak tez instytucji.

Stopien zadowolenia zalezy od wielu czynnikow: osobowych, lokalowych, orga-
nizacyjnych, ktére wplywaja na bezposrednia relacje w uktadzie pracownik—klient. Sa
to zarowno warunki lokalowe, organizacja instytucji, jak tez czynniki osobowe (kom-
petencje i profesjonalizm pracownikow), organizacja pomocy (szybkos¢ obstugi, rze-
telno$¢ informacji, zyczliwos¢, pomocniczo$c), obowiazujace procedury i rodzaj pro-
blemu/sprawy.

Badani klienci MGOPS deklaruja wysoki poziom zadowolenia z aktualnej dziatal-
nosci osrodka (72 osoby), co potwierdza potrzebe i zasadnos¢ wprowadzanych zmian.
Zaledwie 8 0s6b nie ma zdania w kwestii oceny poziomu wiasnego zadowolenia z ustug
placowki, a to stanowi tylko 10% badanych. Az 76 osob (95%) nie zglasza zadnych
uwag ani propozycji zmian i oczekiwan, co oznacza, ze praca placoéwki spetnia ich
oczekiwania i jest przez nich dobrze oceniana.

"' T. Pszczotkowski. Celowosé, skutecznosé, efektywnosé, (w:) Prakseologia, 1977, nr 3 (63).
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Podsumowanie i wnioski koncowe. Na przestrzeni lat zmieniat si¢ cel pomaga-
nia i aktualnie jest nim dazenie do samodzielno$ci osoby wspomaganej, uruchomienie
w niej potencjatu do radzenia sobie w trudnych sytuacjach zyciowych. Dziatania w ob-
szarze pomocy spolecznej majg réozny charakter od pomocy materialnej do wsparcia
jednostki w osigganiu samodzielnosci i niezaleznosci. Kluczowa rolg w udzielaniu po-
mocy spotecznej odgrywaja osrodki pomocy, ktore ciagle dostosowuja swoje dzialania
do potrzeb klientow/podopiecznych. Badania prezentowane w artykule dowodza po-
trzeby zmian i ich zasadno$ci w wielu obszarach funkcjonowania osrodka. Podopieczni
dostrzegaja zmiany, zwlaszcza takie, ktore poprawiajg ich relacje z instytucja i s zgod-
ne z oczekiwaniami. Ankietowani klienci dostrzegaja 1 pozytywnie oceniajg te zmiany,
chociaz ro6znig si¢ oni migdzy sobg upodobaniami, oczekiwaniami czy pragnieniami,
stad niewielkie zroznicowanie uzyskanych opinii.
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