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POVZETEK

Diplomska naloga obsega teoreticno vsebino s podrocja kakovosti storitev, nacine
merjenja kakovosti storitev ter podroje managementa sprememb. Spremembe imajo
pomemben vpliv na kakovost storitev, zato je pomembna njihova preucitev.

V raziskovalnem delu diplomska naloga obsega raziskavo o vplivu sprememb na kakovost
storitev, ki se odraza v zadovoljstvu uporabnikov storitev. Predstavlja rezultate raziskave
med leti 2011 in 2012, torej pred in po uveljavitvi sprememb, ki se v konkretnem primeru
nanasajo na spremembo zakonodaje.

Rezultati so pokazali, da se je Center za socialno delo Zagorje ob Savi na spremembe
ustrezno pripravil, saj je analiza zadovoljstva uporabnikov pokazala, da so le-ti s
storitvami po uveljavitvi sprememb bolj zadovoljni kot pred uveljavitvijo sprememb.

Kljucne besede: kakovost storitev, merjenje kakovosti storitev, management sprememb,
socialna zakonodaja, Center za socialno delo Zagorje ob Savi.



SUMMARY

MEASUREMENT OF CHANGES INFLUENCE TO QUALITY OF
CENTRE FOR SOCIAL WORK SERVICES

The diploma thesis has a theoretical content from the area of service quality, the manners
of quality service surveys and the area of changes management. Changes have an
important influence on the quality of changes; therefore, their examination is important.

The research part of the diploma thesis includes a research about the influence of
changes on the service quality, which reflects in satisfaction of the services users. It
presents the results of the research during 2011 and 2012 (before and after the changes
enforcement, which are connected to legislation changes in the concrete example.

The results have shown that the Centre for Social Work Zagorje ob Savi has appropriately
prepared for the changes because the analysis of the users satisfaction has shown that
they are more satisfied with the services after the enforcement of changes than before it.

Key words: quality of services, surveys of services quality, management of changes,
social legislation, Centrefor Social Work Zagorje ob Savi.
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1 UVOD

Javna uprava je prav tako kot gospodarstvo izpostavljena spremembam. Nenehne
spremembe v druzbenem okolju vplivajo na delovanje javne uprave ter zahtevajo visoko
stopnjo prilagodljivosti, sposobnosti pravoasnega odziva nanje. Organizacija, ki zeli v
Casu neprestanih hitrih sprememb preZiveti, se mora na spremembe in zahteve okolja
ustrezno odzvati. Kot odziv na zunanje vplive organizacija predstavlja preoblikovanje
internih virov, sistemov ter procesov dela (MoZina et al., 1994, str. 851).

V zadnjih letih se Se posebno uvajajo spremembe, katere v srediS¢e delovanja postavljajo
stranke. V Casu implementacije sprememb v javno upravo so stranke tisti element, ki
dejansko zazna kakovost izvedene storitve. Stranke v postopku ne zanima, zakaj njihove
zadeve ni mozno urediti, temvec jo zanimajo rezultati. Do rezultatov pridemo s procesi,
zato je klju¢no dobro vodenije in obvladovanje procesov.

Kakovost je prav gotovo tisti element, ki je pomemben na vseh podrocjih. Tako v
proizvodniji dejavnosti, kjer so kakovostni izdelki kljucnega pomena, kot tudi v storitveni
dejavnosti, kjer zadovoljstvo uporabnikov odraza kakovost izvedene storitve.

Merjenje kakovosti storitev je zaradi specifi¢nih lastnosti tezje ovrednotiti ter meriti kot
kakovost izdelkov, vendar je za organizacije pomembno, ker daje povratne informacije o
znadilnostih zaznavanja kakovosti storitev. Za ocenjevanje kakovosti storitev poznamo vec
metod, med katerimi je najbolj prirejen in tako tudi najbolj primeren ugotavljanju
uporabnikovega zadovoljstva model SERVQUAL (Mozina et al., 1994). Kot odgovor na
pomanijkljivosti modela SERVQUL sta avtorja Cronin in Taylor izoblikovala model
SERVPERF, ki meri zaznano kakovost storitev in ne razlike med pri¢akovaniji in izvedbo,
kot to zasledimo pri modelu SERVQUAL.

Glede na nacin poslovanja javne uprave s strankami zagotavljanje kakovosti storitev
predstavlja pomemben segment delovanja javne uprave. Uporabniki storitev so v
storitveni dejavnosti, kamor spada tudi javna uprava, tisti kljucni dejavnik, ki opredeljuje
kakovost poslovanja, njihovo zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo pa odraza kakovost
izvedene storitve (Marolt 2005, Gomiscek 2005).

Ocenjevanje kakovosti z vidika uporabnikov odraza njihovo zadovoljstvo oziroma
nezadovoljstvo s prejeto storitvijo. Pri tem pa so za uporabnika v ospredju Stevilni
elementi, med katerimi je potrebno poudariti naslednje, in sicer informacijo o storitvah,
prostorsko in casovno dostopnost, enostavnost postopka, kakovost osebnega stika,
strokovnost ter urejenost usluzbenca, urejenost poslovnih prostorov, odzivnost na kritike,
pripombe, predloge, pohvale in zanesljivost (Virant, 2003, str. 69).

Preverjanja kakovosti so za organizacije pomembna, da se preprei poslabsanje nivoja
kakovosti storitev ter ugotovi Sibke tocke v procesih izvajanja storitev. Pomembno je tudi
preverjati kakovost storitev po vpeljavi dolo¢enih sprememb v organizacijo, saj



spremembe obcutijo tudi uporabniki storitev. Zaradi spremembe kakovosti storitev je
potrebno prilagoditi metodoloski instrument ugotavljanja kakovosti storitev z vidika
zadovoljstva uporabnikov. Prilagoditi ga je potrebno tako, da bo za uporabnike pregleden
ter podan na nacin, ki ga bodo razumeli.

Ugotavljanje kakovosti storitev je za organe javne uprave zakonsko doloceno. Organi
javne uprave (med katere spadajo tudi centri za socialno delo), ki opravljajo storitvene
dejavnosti, naj bi obcasno izvajali ocenjevanje zadovoljstva svojih uporabnikov. K
izvajanju postopkov ugotavljanja kakovosti storitev glede poslovanja s strankami organe
javne uprave zavezuje 17. ¢len Uredbe o upravnem poslovanju (Ur. I. RS, st. 2072005). V
namen ugotavljanja kakovosti ter merjenja zadovoljstva uporabnikov je Ministrstvo za
javno upravo pripravilo in objavilo splosni vprasalnik, ki temelji na podlagi SERVQUAL
metode (MJU, 2012). Tanja Perici¢ Poklukar je v svoji raziskavi ugotovila, da omenjeni
standardizirani vprasalnik za ugotavljanje zadovoljstva socialnovarstvenih storitev ni
primeren, zato je vprasalnik prilagodila.

Kakovost storitev se zaradi dejavnikov, ki vplivajo na organizacijo, katera izvaja storitve,
spreminja. Dejavniki, kateri vplivajo na samo organizacijo, so tako zunanji kot tudi
notranji. Ker je za naso raziskavo pomemben le zunaniji vpliv, smo se osredotodili le na
zunanje dejavnike. Vpliv zakonodaje, ki povzrota za organizacijo povecan obseg
dejavnosti in spremenjene postopke, spreminja obstojece izvajanje storitev. Kaksna je
kakovost storitev, ki jo po spremembah izvajajo organizacije, ugotavljamo na podlagi
zadovoljstva uporabnikov. Ti zaznajo dejansko kakovost izvedene storitve. Za organizacijo
je pomembno, da nadzira stopnjo kakovosti ter jo tudi izboljSuje. Pomembno za
organizacijo je tudi, da po vpeljavi dolocenih sprememb, ki jih obcutijo tudi uporabniki,
ugotovi uspesnost izvedene implementacije z vidika zadovoljstva uporabnikov. Pri tem
moramo izpostaviti potrebo po drugacnem merjenju kakovosti v ¢asu sprememb, kar je
tudi vzrok, da je na podro¢ju spremljanja zadovoljstva strank potrebno vprasalnik
prilagoditi.

V diplomski nalogi se bomo osredotoCili na ugotavljanje kakovosti storitev v javnem
sektorju z vidika zadovoljstva uporabnikov. Zadovoljstvo uporabnikov se spreminja, prav
tako pa se spreminja tudi organizacija. Kot smo ze omenili, nanjo vplivajo dejavniki, ki so
notranji in zunanji. Ker se mora organizacija prilagajati razlicnim dejavnikom, spremembe
obcutijo tudi uporabniki. V diplomski nalogi bomo preucili pomen sprememb na
zadovoljstvo uporabnikov in s tem ugotovili, kako zunanji dejavniki vplivajo tako na
organizacijo kot posledi¢no na zadovoljstvo strank

Na podlagi preucitve predhodnih raziskav s podroCja kakovosti storitev ter ugotavljanja
zadovoljstva strank bomo prilagodili merilni instrument za situacijo merjenja po uveljavitvi
sprememb. V okviru Studije primera bomo s pomocjo prilagojenega anketnega vprasalnika
raziskali, kako spremembe vplivajo na zadovoljstvo uporabnikov Centra za socialno delo
Zagorje ob Savi. V ta hamen bomo primerjali rezultate s preteklim letom ter na podlagi
rezultatov ugotovili, kje so odstopanja glede na preteklo leto, ter kaj je vzrok
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spremembam zadovoljstva. Opravili bomo tudi analizo priloznosti za izboljSanje ob
omejitvi, da imamo podatke le za dve leti.

Za izdelavo diplomskega dela so klju¢nega pomena nasledniji cilji:

e prilagoditev vprasalnika za merjenje zadovoljstva strank po spremembah in
ocena priloznosti za izboljSanje kakovosti,

e primerjalna analiza rezultatov anket iz let 2011 in 2012,

e glede na rezultate podati kljucne ugotovitve ter predloge za izboljSave z vidika
zagotavljanja kakovosti storitev.

V okviru spoznavanja teoreti¢nih izhodis¢ bomo preucili literaturo s podrocja kakovosti
storitev javne uprave ter zadovoljstva uporabnikov. Preucili bomo podrocje uveljavljanja
sprememb v javni upravi ter posledice, ki jih spremembe povzrocajo na zadovoljstvu
uporabnikov. Uporabili bomo opisno oziroma deskriptivno metodo. S pomocjo deduktivne
metode sklepanja bomo na osnovi teoreti¢nih izhodiS¢ priSli do dolocenih ugotovitev,
katere bomo prenesli na Center za socialno delo Zagorje ob Savi.

V raziskovalnem delu bomo uporabili metodo Studije primera, s katero bomo ugotovili
vpliv uveljavljanja sprememb na primeru Centra za socialno delo Zagorje ob Savi. Opravili
bomo empiri¢no raziskavo o zadovoljstvu uporabnikov pred in po uveljavitvi sprememb,
katere je povzrocila nova zakonodaja. Zadovoljstvo uporabnikov s storitvami Centra za
socialno delo Zagorje ob Savi pred uveljavitvijo sprememb bomo ugotavljali s splosnim
anketnim vprasalnikov, ki ga je pripravilo Ministrstvo za javno upravo.

Prilagojeni anketni vprasalnik Tanje Peri¢ic Poklukar je namenjen ugotavljanju
socialnovarstvenih storitev z vidika zadovoljstva uporabnikov. Omenjeni anketni vprasalnik
bomo uporabili za ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov Centra za socialno delo Zagorje
ob Savi v posebnih razmerah po uveljavitvi sprememb. Vprasalnik meri kakovost storitev
kot razkorak med pricakovano in dejansko kakovostjo storitve (Perici¢ Poklukar, 2012). V
raziskavi, kjer smo uporabili vpraSalnik Ministrstva za javno upravo, kjer se prav tako
ugotavlja razkorak med pri¢akovano kakovostjo storitve in dejanskim stanjem, smo
ugotovili, da je precejSen delez uporabnikov, ki na prvi del niso podali odgovorov. Zato
smo vprasalnik prilagodili glede na model SERVPERF, kjer se meri kakovost storitve glede
na dejansko stanje, ki so ga uporabniki storitev zaznali.

Osrednja nit raziskave bosta naslednji trditvi:

Hipoteza 1: Uveljavljanje sprememb v organe javne uprave ima negativne posledice na
zadovoljstvo uporabnikov.

Hipoteza 2: Najmanjsi vpliv sprememb uporabniki zaznajo glede strokovnosti zaposlenih.

Opredeljeni hipotezi bomo preverili na podlagi analize anketnih vprasalnikov.



Diplomsko delo je razdeljeno na dva dela, in sicer teoreticni del, ki obsega Studij
literature s podrocja kakovosti storitev ter managementa sprememb. V drugem delu
diplomske naloge pa smo predstavili izsledke raziskave.

Vsebino diplomskega dela sestavlja pet poglavij. Prva tri se nanasajo na teoreticni del,
Cetrto poglavije pa predstavija empiricni del naloge. Zadnje poglavie je zakljucek. V
prvem poglavju, ki je uvod, je opisana problematika, namen in cilji naloge. V drugem
poglavju smo predstavili kakovost storitev, kjer smo obravnavali kakovost storitev v
javnem sektorju, merjenje kakovosti ter zadovoljstvo uporabnikov. Management
sprememb je predstavljen v tretjem poglavju. Cetrto poglavije opisuje izvedbo, rezultate
raziskave in ugotovitve diplomskega dela.



2 KAKOVOST STORITEV

S filozofijo kakovosti so se zaceli intenzivneje ukvarjati ze pred slabimi petdesetimi leti,
danes pa kakovost predstavlja neizogibno in samoumevno skrb za organizacije, ki Zelijo
na konkurencnem svetovnem trgu preziveti ter uspeti in ki Zelijo resno konkurirati. Skrb za
kakovost je ena najpomembnejSih nalog, s katerimi se soocajo proizvodne, storitvene
organizacije ter javni sektor (Pivka, 2000, str. 8).

2.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI

Beseda kakovost ima v danasnjem vsakdanjem casu razlicen pomen za razlicne ljudi.
Splosno priznana definicija kakovosti Se ni uveljavljena, tako tudi razliéni avtoriji razlicno
opredeljujejo pojem kakovosti.

Avtor Devetak kakovost opredeljuje kot stopnjo, do katere skupek pripadajocih
karakteristik izpolnjuje zahteve (Devetak, 2007, str. 359).

Janez Marolt je kakovost opredelil kot celokupnost znacilnosti in karakteristik izdelka ali
storitve, ki se nanasa na njeno zmoznost, da zadovolji dolocene ali naznacene zahteve,
potrebe ali pri¢akovanja kupca oziroma trga (Marolt, 1994, str. 2).

ISO 8402 kakovost opredeli kot skupek vseh lastnosti ali znacilnosti proizvoda ali storitve,
ki se nanasajo na njuno sposobnost, da zadovoljita izrazene ali pricakovane potrebe
(Zurga, 2001, str. 34).

Kakovost je zbir znacilnosti trzenja, razvijanja, proizvodnje in vzdrzevanja, s katerimi bo
storitev ali izdelek v uporabi zadovoljil priakovanja uporabnika. To je opredelitev
kakovosti po avtorju Feigenbaumu (Ivanko, 2012, str. 60).

Ne glede na razli¢ne opredelitve kakovosti lahko povzamemo, da je vsem raziskovalcem s
podroCja kakovosti skupno, da o kakovosti odlo¢a uporabnik, saj je tisti, ki lahko sodi in ki
je dejansko pripravljen za izdelek ali storitev placati.

Ne smemo pa pozabiti, da je potrebno (v kolikor opredeljujemo kakovost storitev)
upostevati tako objektivno kakovost (oziroma racionalno) kot tudi subjektivno oziroma
zaznano kakovost.

Ce povzamemo avtorja Poto¢nika, je objektivna kakovost izmerjena laboratorijsko ali kako
drugace glede na doloceni standard. Standard kakovost je torej objektiven in ga opredeli
storitvena organizacija s postopki, izvajalci storitev. Nasprotno od objektivne kakovosti pa
subjektivne kakovosti ni mozno natan¢no izmeriti. Ta je namre¢ pogojena s subjektivnimi,
psiholoskimi zaznavami uporabnikov storitev, ki ocenjujejo kakovost pod vplivom vrednot,
pricakovanj, Custev in sposobnosti zaznavanja. Subjektivha kakovost je skladna s
pricakovanja in jo opredeli uporabnik po Ze izvedeni storitvi (Potocnik, 2000, str. 158-
159).



2.2 KAKOVOST V JAVNEM SEKTORJU

S opredelitvijo kakovosti javnega sektorja mislimo na kakovost delovanja organizacij
javnega sektorja ter kakovost njihovih storitev (Zurga, 2001, str. 7).

Pricakovanja javnosti po kakovostnih javnih storitvah se neprestano visajo, kar predstavlja
za drzavno upravo dodatno obremenitev. Javni sektor mora zagotavljati taksno raven
delovanja in zagotavljanja storitev, da bo zadovoljstvo uporabnikov dosezeno (Zurga,
2001, str. 34).

Osredotocenost na kakovost v javni upravi Republike Slovenije zasledimo Ze v zacetku 90-
ih let. Prvo pomembno vodilo na podro¢ju kakovosti v javni upravi Republike Slovenije
predstavlja Nacionalni program kakovosti RS iz leta 1993, temu pa sledi dokument Politika
kakovosti drzavne uprave leta 1996 (Zurga, 2009).

IntenzivnejSi razvoj na podrocju kakovosti belezimo od leta 1999 naprej, ko je zacel
delovati Odbor za kakovost, katerega namen delovanja je bil zagotoviti ucinkovito,
drzavljanom prijazno, prepoznavno ter odgovorno drzavno upravo. Eden od stebrov
reforme slovenske uprave je leta 2002 predstavljala kakovost ter v okviru kakovosti
usmerjenost k strankam, odgovornost organov javne uprave za rezultate. 2003 leta je bil
sprejet dokument Politika kakovosti slovenske javne uprave, prav tako pa je bila v istem
letu sprejeta Strategija nadaljnjega razvoja slovenskega javnega sektorja 2003—-2005
(Zurga, 2009).

Organi javne uprave ugotavljajo kakovost storitev z vidika zadovoljstva strank. K
ugotavljanju zadovoljstva svojih uporabnikov so organi javne uprave zakonsko omejeni, in
sicer s 17. clenom Uredbe o upravnem poslovanju. 17. ¢len Uredbe o upravnem
poslovanju je priSel v veljavo decembra leta 2010 in se nanasa na ugotavljanje kakovosti.
Dolo¢a, da morajo organi drzavne uprave, ki poslujejo s strankami, izvajati postopke
ugotavljanja kakovosti storitev glede poslovanja s strankami najmanj enkrat v obdobju
dveh let ter da se postopki ugotavljanja izvajajo na podlagi metodologije, ki jo doloci
minister, pristojen za javno upravo ter jo objavi na spletni strani ministrstva, pristojnega
za javno upravo (MJU, 2012).

2.3 ZADOVOLISTVO UPORABNIKOV

Dejstvo je, da je zadovoljen uporabnik v sodobnem konkurencnem svetu pomemben
dejavnik za uspeh in prezZivetje organizacije. Organizacije, ki zelijo v preziveti in uspeti v
konkurenénem svetu, naj bi pozornost posvecale uporabniku in njegovemu zadovoljstvu.

»Zadovoljstvo uporabnikov izrazimo s stopnjo, do katere organizacija izpolnjuje
pricakovanja in zahteve uporabnika« (Pivka, 2000, str. 77). »Zadovoljstvo je tudi eden
izmed Zelenih izidov odnosa med organizacijo in uporabnikom« (Musek LeSnik, 2008, str.
23).



Stranka je zadovoljna, Ce izpolnimo njena pricakovanja. Pri tem se je potrebno zavedati,
da imajo stranke svoja priCakovanja v povezavi z razlicnimi vidiki storitve. Za organizacijo
je zato pomembno, da prilagodi svoje storitve pricakovanjem strank. Pri¢akovanja strank
se nanasajo tako na zasnovo kot tudi na izvedbo storitve. Dobro opravljena storitev
pomeni ustvarjanje razmer, v katerih stranka zacuti pozitiven odnos do organizacije in
pomeni zagotovilo, da se bo stranka v organizacijo Se vracala (Horovitz in Jurgens Panak,
1997, str. 17-20).

Znane so Stevilne pozitivne posledice zadovoljstva uporabnikov, med katerimi Stevilni
avtorji navajajo kot najpogostejSe naslednje:

— vracanje uporabnikov in razvijanje zvestobe pri uporabnikih,

- priporocanje in pripovedovanje drugim,

— povecevanje ugleda in pridobivanje javne podobe organizacije,

- zmanijSanje Stevila pritozb, reklamacij (Musek Lesnik, 2008, str. 25).

Za organizacije, ki izvajajo storitve, je zadovoljstvo uporabnikov velikega pomena.
Pomembno doseci kakovost storitve, ki pa je zaradi kompleksnosti in mnogostranskosti ni
lahko doseéi (Horovitz in Jurgens Panak, 1997, str. 14). »Kakovost storitve, ki jo zazna
uporabnik, je eden od klju¢nih dejavnikov pri oblikovanju zadovoljstva« (Musek Lesnik,
2008, str. 31).

Uporabnik storitev kakovost zazna s treh vidikov, in sicer tehni¢nega, funkcionalnega ter
prestiznega. Iz tehni¢nega vidika uporabnik zazna, kaj dobi v okviru storitve, iz
funkcionalnega, kako dobi, v okviru prestiznega vidika pa je pomembna podoba
dobavitelja v strankinih oceh (Verbic, 1994, str. 43—44).

Slika 1: Model presoje kakovosti
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Vir: Verbic (1994, str. 43).



Ocena kakovosti ima tako objektivho kot tudi subjektivho komponento, ki igrata
pomembno vilogo pri oblikovanju obcutka zadovoljstva. Objektivha oziroma fizi¢na
kakovost opredeljuje tehni¢no raven storitve, nanasa se na merljive, ugotovljive
znacilnosti ter vpliva na subjektivno oziroma zaznano kakovost. Zaznana oziroma
subjektivna kakovost je kakovost, ki jo potrosnik ovrednoti v procesu zaznave in
interpretacije storitve ter je odlocilna za oblikovanje obcutka zadovoljstva. Ker se zaznana
kakovost storitve od uporabnika do uporabnika razlikuje, lahko enaka storitev dvema
uporabnikoma vzbuja razli¢no stopnjo zadovoljstva (Musek Lesnik, 2008, str. 31).

Za uporabnika organizacij, ki opravljajo storitvene dejavnosti, so kljunega pomena za
njegovo oceno kakovosti storitev z vidika njegovega zadovoljstva ali nezadovoljstva
naslednji dejavniki: dostopnost storitve, odzivnost storitve, delovni ¢as storitve, celovitost
storitve, prijaznost in prijetnost, zanesljivost storitve ter splosno zadovoljstvo (Pivka,
2000, str. 77).

Ce se osredotoimo na proces zagotavljanja lojalnosti uporabnikov, ta obsega naslednje
aktivnosti, in sicer:

e ugotavljanje zahtev uporabnikov,

e zagotovitev, da so zahteve uporabnikov izpolnjene z namenom povecanja
zadovoljstva zahtey,

e uporaba ustreznih analititnih orodij o zaznavanju uporabnikov o tem, ali je
organizacija izpolnila njihova pri¢akovanja ter zahteve,

e izboljSanje storitev z namenom povecanja pripadnosti uporabnikov organizaciji
(Klemen, 2011, str. 23).

Organizacije, ki nudijo storitve, naj bi obcasno izvajale ocenjevanje zadovoljstva
uporabnikov. Uporabniki storitev so tisti, ki lahko podajo dokonéno veljavno oceno o
izvrSeni storitvi. Za organizacije, ki opravljajo storitvene dejavnosti, je ocena uporabnikov
pomembna za zagotavljanje kvalitete, saj uporabniki nudijo edino realno oceno izvrSene
storitve (Marolt, 1994, str. 89).

Zadovoljstvo uporabnikov predstavlja Stevilnim organizacijam pomemben cilj, ki mu
posvecajo veliko pozornosti.

2.4 MERJENJE KAKOVOSTI STORITEV

V predhodnem poglavju smo opredelili, da je ne glede na razli¢ne opredelitve uporabnik,
tisti, ki dejansko odloca o kakovosti storitve. Ce se navezemo na dejstvo, da se Stevilo
izobrazenega prebivalstva poveCuje, se s tem posledicno povecujejo tudi zahteve
uporabnikov izdelkov ali storitev. Z vidika organizacije je zato pomembno, da neprestano
preverja in izboljSuje kakovost.

Merjenje kakovosti storitev je pomembno zaradi veC razlicnih vidikov. Za samo
organizacijo merjenje kakovosti storitev predstavlja pomembno vodilo za uspesno



upravljanje storitev. V namen merjenja kakovosti je potrebno vpeljati kazalce za samo
merjenje kakovosti storitev. Pri tem se mnoge organizacije znajdejo v tezavah, saj se
ocenjevanje kakovosti izdelkov od ocenjevanja kakovosti storitev razlikuje in pri tem si
mnoge organizacije zastavljajo vprasanje, kaj sploh meriti ((Verbic, 1994, str. 63).

Z vidika same organizacije je merjenje kakovosti pomembno, saj organizaciji omogoca
povecati zavest o kakovosti storitev, katere izvajajo. Avtorja Horovitz in Jurgens Panak sta
opredelila, da merjenje kakovosti storitev organizacijam omogoca spremljanje lastnega
polozaja na dolo¢ene referenéne tocke, preizkusanje homogenosti, prepoznavanije
pomanjkljivosti in prednosti, usmerjanje prizadevanj, spremljanje napredka ter koli¢insko
izrazanje dosezkov (Horovitz in Jurgens Panak, 1997, str. 167).

Za organizacije, ki Zelijo preziveti in uspeti v konkurencnem svetu, je pomembno merjenje
kakovosti. »Stanje kakovosti je potrebno dolociti v vsaki organizaciji. Merjenje kakovosti je
potrebno izvesti za vsako dejavnost, kjer se Se ni merila, in ponovno za dejavnost, kjer se
je ze merila. DoloCitev stanja kakovosti pokaze, kje so moznosti za izboljSave ter kje so
potrebni popravki« (Crosby, 1990, str. 118).

Glavne ocenjevalce kakovosti za organizacije storitvenega sektorja predstavljajo ljudje, ki
so uporabniki storitev. Organizacija storitvenega sektorja kakovost ocenjuje tako, da
uporablja razlicne metode in pristope, s katerimi pridobi povratne informacije od
uporabnikov storitev. Bistveno za organizacijo je sprasevati kupce o mnenju glede
obstojece ponudbe, pridobiti komentarje uporabnikov ter predloge za izboljSave, ugotoviti,
ali so pricakovanja uporabnikov dosezena, analizirati podatke o kupcih, sistematic¢no
zbirati pritozbe, reklamacije ter izdelati porocilo o pritozbah ter ugotavljati, zakaj so
uporabniki nezadovoljni (Marolt in Gomiscek, 2005, str. 148).

Organizacije pri merjenju kakovosti uporabljajo razlicne metode, od sprasevanija,
opazovanja, spremljanja reklamacij in pritozb, spremljanja zvestobe strank. Vsaka
organizacija uporablja svojevrsten nacin merjenja kakovosti storitev, pri cemer so ji na
razpolago Stevilni modeli. Izpostavili bomo dva modela, ki sta pri merjenju kakovosti
storitev v javhem sektorju pogosta.

2.4.1 MODEL SERVPERF

Avtorja Cronin in Taylor sta v okviru raziskav posvetila veliko pozornost lestvici SERVQUAL
in pri tem podvomila v konceptualno podlago omenjene lestvice ter ugotovila, da se ne
ujema z zadovoljstvom storitev. Predvidevala sta, da komponenta pri¢akovanja, katero
vkljucuje model SERVQUAL, ni primerna in sta jo zavrgla ter opredelila, da naj se kot
zmogljiva komponenta uporablja samostojno. Na podlagi ugotovljenih dejstev sta
predlagala lestvico SERVPERF. Lestvica SERVPERF je sestavljena le iz 22 delov in pri njej
zaznana viSja uspesnost ustreza visji kakovosti storitev (Sanyay in Gupta, 2004, str. 28).

Po modelu SERVPERF naj bi se porabnikovo zaznavanje kakovosti skozi ¢as spreminjalo,
zato je treba kakovost stalno spremljati. Praktiki tega modela podatke v praksi
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najpogosteje zbirajo tako, da uporabnike neposredno vprasajo o njihovih zaznavah
storitve ali pa uporabljajo fokusne skupine. Neposredno zbiranje podatkov omogoca
organizaciji vpogled v vzroke nezadovoljstva in ji nudi informacije za izboljSanje
zadovoljstva uporabnikov (Baggs, Kleiner, 1996, str. 38).

2.4.2 MODEL SERVQUAL

Ameriski avtorji Parasuraman, Zeithaml in Berry so leta 1985 razvili model, ki je najbolj
prirejen merjenju kakovosti storitev, imenovan model SERVQUAL ali model petih
razkorakov. Model je usmerjen k ugotavljanju uporabnikovega zaznavanja kakovosti
storitev oziroma uporabnikovega zadovoljstva s prejeto storitvijo (Marolt in Gomiscek,
2005, str. 150).

Model SERVQUL temelji na staliSs¢u, da je ocena kakovosti storitev z vidika uporabnika
bistvenega pomena, pri C¢emer kakovost storitev opredelimo kot vecdimenzionalni
konstrukt (Buttle, 1996, str. 8).

Pri merjenju kakovosti storitev je pomembno dolociti determinante kakovosti storitev.
Avtorji modela SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml in Berry so v osemdesetih letih dolodili
deset determinant kakovosti, in sicer urejenost, zanesljivost, odzivnost, strokovnost,
ustrezljivost, verodostojnost, varnost, dostopnost, komuniciranje in razumevanje strank
(Verbi¢, 1994, str. 65-69).

Osnovo omenjenega modela SERVQUAL, ki opredeljuje kakovost storitev, predstavljajo
posameznikove ocene glede priCakovanj in zaznav o opravljenih storitvah dolocene
organizacije. Ko uporabnikove zaznave presezejo pricakovanja ali pa so jim enaka,
govorimo o zadovoljivi kakovosti. V nasprotnem primeru, ko so dejanske zaznave manjSe
od pri¢akovanja, pa je kakovost storitev organizacije nezadovoljiva. Na pri¢akovanja
uporabnikov v povezavi s kakovostjo storitve vplivajo tudi drugi dejavniki, kot so potrebe
stranke, njene predhodnje izkusnje z organizacijo ter formalna in neformalna sporocila o
storitvah te organizacije (Verbi¢, 1994, str. 71-72).

Model avtorjev Parasuraman, Zeithaml in Berry opredeli razkorake in njihovo pomembnost
pri oceni kakovosti storitev, pri ¢emer na zaznavo kakovosti storitev doloCene organizacije
vplivajo nasledniji stirje razkoraki:

— Razkorak 1 opredeljuje razkorak med pricakovanjem strank glede storitev in med
pojmovanjem poslovodstva, kateri vidiki so pomembni oziroma kateri elementi
prispevajo k visoki kakovosti. Vzrok za razkorak je v pomanijkljivi usmerjenosti
poslovodstva k trznim raziskavam, kar se odraza v nezadostnosti trznih raziskav,
neustrezni uporabi ugotovitev trznih raziskav in pomanjkljivih povezavah med
poslovodstvom in strankami.

— Razkorak 2 opredeljuje razkorak med zaznavanjem pri¢akovanj uporabnikov s
strani poslovodstva in opredeljevanjem pri¢akovanj v standarde izvajanja. Vzrok za
razkorak je predvsem premajhna zavzetost poslovodstva za kakovost storitev in
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njegovo pomanijkljivo dojemanje moznosti izvedbe, neustrezna opredelitev nalog
ter slabo opredeljevanje ciljev za kakovost storitev.

Razkorak 3 opredeljuje razkorak med standardi in dejansko izvedbo storitve. Vzrok
za razkorak je slabo opredeljena odgovornost zaposlenih, pomanjkljivo
usposobljeni kadri, neustrezne metode dela, neustrezen motivacijski sistem,
pomanijkljiva samokontrola zaposlenih ter odsotnost skupinskega dela.

Razkorak 4 opredeljuje razkorak med dejansko izvedeno storitvijo in tem, kaj je
bilo s komuniciranjem obljubljeno. Vzrok za razkorak je neustrezno interno
komuniciranje ter nagnjenost organizacije k pretiranim obljubam (Verbi¢, 1994,
str. 71-74).

Slika 2: Razkorak v kakovosti storitve
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Vir: Verbic (1994, str. 71).
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Avtorji modela SERVQUAL so razvili lestvico merjenja kakovosti storitve, ki ima vec
komponent kakovosti storitve in so zajete v vprasalnikih. Vprasalnik lahko obsega 22
trditev, ki poudarjajo zanesljivost storitve, pravocasnost, odzivnost, funkcionalnost,
empatijo, dostopnost, vljudnost, komunikativnost, imidz. Ocenjevanje po modelu
SERVQUAL je razdeljeno na dva dela, in sicer v prvem delu uporabniki ocenjujejo, kaksno
storitev naj bi organizacija nudila, medtem ko v drugem delu uporabniki odgovarjajo,
kaksno storitev je organizacija dejansko nudila (Marolt in Gomiscek, 2005, str. 150).

Ocenjevanje z modelom SERVQUAL temelji na Likertovi merilni lestvici s sedmimi ali
petimi stopnjami ocenjevanja (Devetak, 2007, str. 365).

Pri modelu SERVQUAL zasledimo pomanijkljivosti. Model nima omejitev za pricakovanja
strank, zato so vecinoma le-ta zelo visoka. Prav tako model ne uposSteva pomembnosti
dolocene storitve za posameznika. Kritike predstavlja uporaba Likertove ordinalne lestvice
s serijami moznih odgovorov, saj se z njo zmanjSuje moznost za ugotavljanje dolocenih
soodvisnosti med posameznimi determinantami kakovosti (Verbic, 1994, str. 72—-74).
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3 MANAGEMENT SPREMEMB

V sodobnem (hitro se spreminjajoem) Casu so spremembe prisotne povsod. Tako
posamezniki kot tudi organizacije se morajo zaradi razlinih dejavnikov spreminjati
oziroma prilagajati spremembam, pri tem pa je pomembno, kako obvladovati spremembe
oziroma pravilno pristopiti k uveljavljanju sprememb v samo organizacijo.

Grski filozof Heraklit je leta 513 pr. n. St. zapisal trditev, ki pravi, da edino, kar je stalno,
so spremembe. Te predstavljajo pomemben vpliv na dogajanje v svetu kot tudi na
dogajanje v organizacijah (Hauc, 2007, str. 13).

Po mnenju mnogih avtorjev so spremembe v nasem svetu, nasi civilizaciji vse hitrejSe
(Tavcar, 2002, str. 323).

Organizacije se neprestano soocajo s spremembami, ki povzrocajo porusitev obstojecih
ravnovesij ter vzpostavitev novih. Spremembe so za organizacijo lahko ugodne, v kolikor
podpira ucinkovito in uspeSno delovanje organizacije, ali neugodne, kar povzrocajo
partnerji, odjemalci ali uporabniki (Mozina et al ., 2002, str. 739).

3.1 VZROKI SPREMINJANJA

Spremembe organizacije kot celote ali njenih posameznih delov lahko povzrocijo Stevilni
dejavniki. Ti dejavniki so predvsem na novo zastavljene vizije ali oblikovanje strategije,
obstojeCe ali pretecene krize ter spremenjene notranje ali zunanje razmere poslovanja
(Dubrovski, 1998, str. 64).

Zunanje razmere, kamor spadajo nekateri dejavniki, kateri prisilijo vodstvo k
spremembam, ki se obicajno odrazijo v spremembi strukture, tehnologije ter procesa
(Vila, 2000, str. 114). Spremenjeni interesi udelezencev v zunanjih okoljih so tako v
trznem okolju, kamor spadajo odjemalci, dobavitelji ter obstoje¢i in potencialni
konkurenti, kot v druzbenem okolju, kamor spadajo drzava, politika, zdruzbe, javnost ter
gospodarstvo. Poleg omenjenih pa na spremembe v organizaciji vpliva tudi kulturno
okolje, kot so vrednote, navade, vzorniki ter neformalna razmerja (Biloslavo, 2006, str.
342).

Dejavnike okolja, kateri vplivajo na samo organizacijo in povzroajo spremembe,
razvrstimo v Stiri kategorije, in sicer: politicno-pravni, ekonomski, tehnoloski ter socialno-
kulturni dejavniki, ki jih oznacimo s kratico PETS (§karja, 2011).
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Slika 3: PETS dejavniki
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Tako kot se spreminja zunanje okolje, se spreminja tudi notranje okolje organizacije.
Spremembe notranjega okolja lahko vkljucujejo naslednje elemente:

e Obseg delovanja, kar zajema rast proizvodnje, rast Stevila zaposlenih, rast
kapitala, kjer je lahko rast pozitivna ali negativna.

e Vsebina dejavnosti, ki zajema programe organizacije, usmeritve ter programov do
partnerjev in konkurentov, inoviranje programov in tehnologij.

e Urejenost delovanja, kar predstavlja pristojnosti in odgovornosti, delitev in potek
dela v organizaciji, razmerja med ljudmi v njej.

e Sredstva za delovanje organizacije, kar zajema obseg virov in sredstev, razmerja
med njimi, strukturo virov poroc¢nosti in kakovosti, strukturo zaposlenih, sodobnost
znanj in vesc¢in (Dubrovski, 1998, str. 64-65).
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3.2 VIDIK SPREMEMB

Glede na nacin prilagajanja organizacije spremenjenim razmeram v okolju lo¢imo razlicen
vidik sprememb. Ce je prilagajanje organizacije spremenjenim razmeram v okolju
nacrtovano, tekoce, pravocasno in pravilno, govorimo o postopnih spremembah. Kontrast
postopnih sprememb pa predstavljajo revolucionarne spremembe, kjer se organizacija
sooCa s korenitimi, dramati¢nimi spremembami. Revolucionarne spremembe so potrebne,
ko so postopne zamujene ali so glede na okoliS¢ine neprimerne. Izraz za omenjene
spremembe je tudi prelom ali prodor, ki pomeni spremembo, dinamicni in odlocujoc
premik k novem, viSjem nivoju uspesnosti (Dubrovski, 1998, str. 65). Nacelo
revolucionarnih sprememb je trditev, ki pravi, da je potrebno staro organizacijo in njena
nacela enostavno zbrisati, ukiniti in zaceti znova (Vila, 2000, str. 116).

Slika 4: Nacin doseganja sprememb

LUlspetnost

-

mmajleine kosaki

Cas in napod

Vir: Dubrovski (1998, str. 65).
Spremembe se poleg hitrosti razlikujejo tudi po drugih lastnostih in sicer:

1. Globini spremembe, ki opredeljuje, kako je dolo¢ena sprememba uvedena ter na
kaksen nacin spremembe izvajamo. Globina sprememb pomeni, kako globoko
posegajo spremembe v naravo poslovanja. S tega vidika so spremembe lahko zelo
globoke ali pa povrsinske, lokalne. Zelo velike spremembe zahtevajo spremembe
struktur, strategije, kulture in nove ter precejSnje investicije. Povrsinske in lokalne
spremembe so manjSega obsega, vendar niso nepomembne. Predstavljajo lahko
Stevilne izboljSave na izdelkih kot tudi pri organizaciji, Casu dobave in podobno.
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2. Pomembno je tudi poglavije o tem, kako je sprememba uvedena. Pri tem lo¢imo
dva vidika, in sicer: sprememba je uvedena na prostovoljni osnovi in sprememba
je uvedena s prisilo. Za spremembe, uvedene na prostovoljni osnovi, je dobro, da
se doseze visoka stopnja konsenza, posebno med vrhovnim vodstvom ter celotnim
managementom, prav tako pa tudi z drugimi zaposlenimi. Pri spremembah
uvedenih s prisilo po navadi zasledimo krize, zahteve po hitrih spremembah ali
katerikoli drugi razlog v okolju. Pri tovrstnih spremembah pogosto naletimo na
vrsto tezav, posledica Cesar je izvajanje sprememb z zakasnitvijo.

3. Se ena izmed lastnosti sprememb je nacin izvajanja, ki se razlikuje glede na to,
kako so spremembe izvedene. Spremembe so lahko izvedene sekvencno, torej
korak za korakom po nekem zamisSljenem redu za dolocene procese ali dolocene
skupine nalog. Pri tem sekvencno izvajanje vsebuje nacelo evolutivnih sprememb.
Drugi nacin izvajanja sprememb je vzporeden z velikim Stevilom aktivnosti in na
ve€jem Stevilu procesov (Vila, 2000, str. 113-116).

3.3 OBVLADOVANIJE SPREMEMB

Kakor smo opredelili v prejSnjem poglavju razlicne vidike sprememb ter njihove lastnosti,
tako se medsebojno razlikujejo organizacije, bodisi po smotrih, dejavnosti, urejenosti
bodisi tudi po razli¢nih nacinih odziva na spremembe.

V grobem lahko organizacije glede na naravnanost do sprememb razdelimo v tri
kategorije, in sicer organizacije, ki uspesno povzrocajo spremembe, organizacije, ki se na
spremembe ucinkovito odzivajo, ter organizacije, ki se nenehno cudijo spremembam.
Lahko re¢emo, da organizacija, ki povzroa spremembe, deluje proaktivno ter vpliva na
okolje, medtem ko organizacija, ki se na spremembe odziva, deluje reaktivno (Tavcar,
2002, str. 340-341).

Organizacijam, ki se na spremembe odzivajo, pravimo, da delujejo reaktivho. Odziv
organizacij na vplive pa je odvisen tudi od njihove pripravljenosti na vplive iz okolja.
Organizacije, ki so nepripravljene, se odzivajo na tri nacine, in sicer s varCevanjem,
evolucijskim prilagajanjem ter revolucijskim spreminjanjem. V prvi fazi organizacija doseze
le malo izboljSano gospodarijenje, vendar pa lahko s tem predrami ¢lane organizacije, da
je potrebno nekaj storiti v smeri sprememb. V primeru, da varCevanje ne zaleze, lahko z
evolucijskim prilagajanjem izboljSa, preuredi, dopolni delovanje organizacije. V primeru,
da tudi druga faza ne doseZe izboljSanja poslovanja organizacije, sledi bolj radikalen
poseg v fazi revolucijskega spreminjanja, kjer sledi zamenjava managementa (Tavcar,
2002, str. 341).

Nacrtno odzivanje vkljuCuje dolo¢anje ciljev, nacrtovanje strategij za dolocanje teh ciljev
in ga delimo glede na strukturiranost. Posamitno nacrtno odzivanje obravnava vsak
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primer zase, medtem ko sistemati¢no odzivanje vnaprej nacrtuje odzive na predvidljiva
dogajanja (Tavcar, 1999, str. 225-226).

Ko se organizacije odloc¢ajo za proaktivno delovanje, je pomembno, da pri tem pretehtajo
razmerje med dolzino ¢asovnega obdobja od zavedanja o zazelenosti vplivanja ter dolzino
obdobja za pripravljanje vpliva. Za vplivanje je pomembno, da je Casa dovolj, sicer se
mora organizacija odlociti za alternativo, kar predstavlja njeno odzivanje na vplive iz
okolja (Tavcar, 2002, str. 343).

Glede na naravnanost do sprememb ter njihov odziv avtor Ansoff opisuje pet razli¢nih vrst
organizacij, in sicer ustaljene, odzivne, predvidevajole, raziskujoCe ter ustvarjalne.
Organizacija, ki je zazrta v preteklost in toga, velja za ustaljeno organizacijo, medtem ko
njen kontrast predstavlja ustvarjalna organizacija, ki sama ustvarja priloznosti za
uspesnost. Odzivne organizacije se na spremembe v okolju odzivajo, predvidevajoce
spremembe predvidevajo, raziskujoCe organizacije raziskujejo moznosti za uspesSnost
(Ansoff, 1981, str. 65).

Ko se organizacije soofajo s spremembami, je pomemben tudi proces nacrtovanja
sprememb. Ta vsebuije stiri klju¢ne stopnje nacrtovanja sprememb.

1. Priprava projekta predstavija prvo stopnjo in vsebuje tri kljuéne aktivnosti:
dolocitev ciljev projekta, imenovanje projektnih teamov in segmentacijo sistema.
Pri tem je pomembno dosegati cilje, ki morajo biti vnaprej jasno opredeljeni,
natancnost le-teh pa je odvisna od zastavljene naloge. Drugo pomembno aktivnost
predstavlja imenovanje projektnih teamov. Clani teama morajo imeti ustrezna
strokovna znanja, izbrani morajo biti iz razli¢nih poslovnih dejavnosti organizacije,
pomembno pa je tudi, da vidijo projekt kot izziv, v katerem lahko dokazejo svoje
sposobnosti. Kot tretjo aktivnost pa predstavlja segmentiranje poslovnega sistema,
kar pa v pripravi projekta le nastavimo, da bo kasneje nudilo strukturo za zbiranje
podatkov, prav tako pa tudi osnovo za kasnejSo analizo.

2. Drugo stopnjo nacrtovanja sprememb predstavlja analiza, in sicer analiza trga,
analiza konkurence ter analiza internih virov.

3. Izdelava koncepta oziroma opredelitev ukrepov ter potrebnih sredstev za dosego
projektnih ciljev.

4. Izvedba predstavlja klju¢no stopnjo nacrtovanja sprememb. Nacrt izvajanja mora
vkljucevati podrobne ukrepe, potrebna sredstva, roke ter kontrolne tocke izvedbe
in v skladu s tem je potrebno spremljati izvedbo spremembe (Mozina et al., 2000,
str. 234-236).
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Slika 5: stopnje nacrtovanja sprememb

Vir: Mozina et al. (2000, str. 234).

3.4 PRISTOP K UVAJANJU SPREMEMB

Za samo organizacijo je pomembno, da v ¢asu sprememb nudi zaupanje uporabnikom, da
je sposobna izvesti naloge oziroma storitve skladno s predpisanimi zakoni, navodili,
pravilniki. Organizacije morajo tako pravocasno opustiti stara nacela ter sprejeti nova
nacela organiziranja procesov, ki bodo zagotavljala uspesno delovanje organizacije v
spremenjenih razmerah.

Spremembe so stalnica v danasnjem Zivljenju, zato je kljuéno za organizacije, da so na
spremembe pripravljene. Odzivanje organizacije je lahko nevodeno, ki ni ciljno, je
nakljuc¢no in posledic ni mozno predvidevati. Nasprotno temu pa je vodeno odzivanie, ki je
opredeljeno kot rutinsko, vnaprej doloCeno delovanje ali nac¢rtno z ucenjem oziroma
preskusanjem moznosti.

Z vidika kakovosti je nacrtno odzivanje v primerjavi z nenacrtovanim bolj kakovostno.
Nacrtovano odzivanje obsega dolocanje ciljev ter nacrtovanje strategij za dosego teh
ciliev. To nacrtovanje je lahko vsakokratno, torej na vsak vpliv posebej ali pa
sistemati¢no, ki pa ga lahko razdelimo na predracunavanje, dolgoro¢no nacrtovanje,
strateSko nacrtovanje in strateski management. Posamicno in sistemati¢no odzivanje se
razlikujeta po urejenosti, saj sistematicno vnaprej programira odzive na vsa predvidljiva
dogajanja, medtem ko posamicno obravnava vsak primer zase.
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Tako kot smo opredelili, da je nacrtovano odzivanje bolj kakovostno, lahko enako
opredelimo za posamino odzivanje. To je prilagojeno vsakokratnim okoliS¢inam ter
temelji vedinoma na analiticnem in inuitivnem odlocanju. Razvrstimo ga v tri kategorije
glede na razmerje med dolzino obdobja od prve zaznave bodocega vpliva do uveljavitve
tega vpliva med dolzino obdobja za pripravljanje odziva (Tavcar, 2002, str. 340-342).
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4 STUDIJA PRIMERA NA CENTRU ZA SOCIALNO DELO
ZAGORIJE OB SAVI

Kot eno izmed raziskovalnih metod poznamo Studijo primera. V diplomskem delu smo se v
okviru Studije primera osredotoCili na Center za socialno delo Zagorje ob Savi, o katerem
bomo v okviru Studije primera predstavili pridobljene rezultate.

4.1 CENTER ZA SOCIALNO DELO ZAGORIJE OB SAVI

Center za socialno delo je javni socialnovarstveni zavod, katerega ustanovitelj je Vlada
Republike Slovenije. Omenjeni javni socialno-varstveni zavod izvaja socialnovarstvene
storitve in naloge na podlagi javnih pooblastil ter druge dejavnosti javne sluzbe,
namenjene preprecevaniju in reSevanju socialne problematike posameznikov, druzine in
skupin prebivalstva.

Osredotocili se bomo na Center za socialno delo Zagorje ob Savi. Ta kot javni
socialnovarstveni zavod izvaja socialnovarstvene storitve, in sicer:

e socialna preventiva,

e prva socialna pomoc,

e 0sebna pomoc,

e pomoc druzini za dom,
e pomoc druzini na domu.

Izvaja tudi naloge na podlagi javnih pooblastil, ki so:

e varstvo otrok in druzine,

e varstvo odraslih,

e materialne pomodi,

e starSevsko varstvo in druzinski prejemki,
e drzavne Stipendije.

Poleg Ze omenjenih dejavnosti, katere Center za socialno delo Zagorje ob Savi opravlja,
pa izvaja tudi usposabljanje diplomantov za podrocje socialnega varstva, hkrati pa je tudi
ucna baza za Studente, kateri lahko opravljajo obvezno Studijsko prakso (CSD, 2013).

4.2 NAMEN IN CILJI

Osrednji namen nase diplomske naloge je bil preuciti, kako spremembe vplivajo na
zadovoljstvo uporabnikov storitev. V okviru Studije primera smo na konkretnem primeru
Centra za socialno delo Zagorje ob Savi ugotovili konkreten vpliv sprememb na
zadovoljstvo uporabnikov storitev. Ker so se na podroju socialne zakonodaje pojavile
spremembe, ki so vplivale tako na sam Center za socialno delo Zagorje ob Savi kot tudi na
uporabnike storitev, smo na podlagi anketnih vprasalnikov ugotovili zadovoljstvo oziroma
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nezadovoljstvo uporabnikov po uveljavitvi sprememb, v tem primeru po uveljavitvi nove
socialne zakonodaje. Prav tako smo anketo izvajali predhodno leto, pred samo
uveljavitvijo sprememb, kar nam je omogocilo primerjavo pred in po sami uveljavitvi ter
smo ugotovili, kje (in zakaj) so vzroki sprememb zadovoljstva. Pri izdelavi diplomskega
dela so bili v ospredju naslednji cilji, in sicer: oblikovanje primernega anketnega
vprasalnika za merjenje zadovoljstva strank po spremembah in ocena priloznosti za
izboljSanje kakovosti, primerjalna analiza rezultatov anket iz leta 2011 in 2012 ter glede
na rezultate podati kljucne ugotovitve in predloge za izboljSanje z vidika zagotavljanja
kakovosti storitev.

4.3 METODOLOGIJA

V raziskovalnem delu smo uporabili metodo anketiranja, s katero smo na podlagi zbranih
anketnih vprasalnikov statisticno analizirali pridobljene podatke. Na podrocju merjenja
zadovoljstva uporabnikov storitev javnega sektorja se je Ze uveljavil splosni anketni
vprasalnik, katerega organizacije javnega sektorja uporabljajo. Anketni vprasalnik smo
uporabili za ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov pred uveljavitvijo sprememb. Ker je
analiza rezultatov pokazala nerazumevanje in tudi nemotiviranost anketiranih, smo
uporabili anketni vpraSalnik, prilagojen ugotavljanju zadovoljstva uporabnikov
socialnovarstvenih storitev. Omenjeni anketni vprasalnik smo prilagodili na podlagi
metode SERVPERF, ki ugotavlja dejansko zaznano kakovost storitev. Z metodo anketiranja
smo anketne vprasalnike razdelili med nakljuéne uporabnike storitev Centra za socialno
delo Zagorje ob Savi v ¢asu uradnih ur. V okviru osrednje metode Studije primera smo se
osredotocili na dve hipotezi, kateri smo preverjali z anketnimi vprasalniki, in sicer: da ima
uveljavljanje sprememb v organe javne uprave negativhe posledice na zadovoljstvo
uporabnikov ter da uporabniki najmanjsi vpliv sprememb zaznajo glede strokovnosti
zaposlenih. Na podlagi izpolnjenih anketnih vprasalnikov smo s metodo analize opravili
analizo vprasalnikov pred in po uveljavitvi sprememb in s tem potrdili oziroma ovrgli
opredeljeni hipotezi ter podali kljucne ugotovitve.

4.4 PREDSTAVITEV REZULTATOV

Raziskavo smo izvajali v ¢asu obvezne Studijske prakse v obdobju od 1. 7. 2011 do 31. 7.
2011 ter v obdobju od 1. 7. 2012 do 31. 7. 2012 na Centru za socialno delo Zagorje ob
Savi. V obdobju od 1. 7. 2011 do 31. 7. 2011 je na anketni vprasalnik odgovorilo 55
anketiranih, v obdobju od 1. 7. 2012 do 31. 7. 2012 pa le 24 anketiranih, kar se Ze kaze
kot posledica sprememb, ki so nastale na dotinem centru za socialno delo po uveljavitvi
zakonodaje. ZmanjSano Stevilo anketiranih je posledica fizi¢ne locitve Centra za socialno
delo na dva lo¢ena dela in sicer Enotno vstopno tocko ter oddelek, ki izvaja socialno-
varstvene storitve. V drugem obdobju se je anketiralo uporabnike, ki so uporabljali
storitve na obmocju Enotne vstopne tocke.
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Grafikon 1: Stevilo anketiranih v posameznih letih

2012

o Stevilo anketiranih v
posameznih letih

2011

Vir: Lasten

V letu 2011 (torej pred uveljavitvijo sprememb) smo uporabili anketni vprasalnik
Ministrstva za javno upravo, ki temelji na podlagi SERVQUEL metode. V obdobju po
uveljavitvi sprememb leta 2012 pa smo uporabili prilagojeni anketni vprasalnik Tanje
Peri¢i¢ Poklukar, katerega smo prilagodili na podlagi SERVPERF metode, ki meri dejansko
zaznano kakovost storitev. VpraSalnik smo prilagodili na podlagi rezultatov analize
vprasalnikov, kjer smo ugotovili nemotiviranost anketiranih in posledi¢no neizpolnjevanje
razdelka s pricakovanji ter dejanskim stanjem, katerega so zaznali. Vprasanja, katera se
nanasajo na pri¢akovanja uporabnikov, smo izpustili tako da smo z njim merili le
dejansko stanje, katerega so zaznali anketirani.

4.4.1. PREDSTAVITEV ANKETNIH VPRASALNIKOV

Anketni vprasalnik MJU

Za ugotavljanje zadovoljstva strank smo uporabili anketni vprasalnik Ministrstva za javno
upravo, ki je sestavljen iz Sestih sklopov vprasanj. V prvem delu so se uporabniki
opredelili glede naslednjih sestavin kakovosti:

e urejenost prostorov, opreme in okolja,

e dostopnost in razumljivost potrebnih informacij,
e ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev),

e izvajanje storitev v skladu z obljubami,

e reSevanje zadeve na enem mestu,

e pripravljenost pomagati uporabniku (stranki),
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e znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve,

e zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah,

e zaposleni se individualno zavzemajo za stranko,

e zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank.

Med opredeljenimi sestavinami kakovosti le-te ocenjujemo na podlagi lestvice od 1 do 5,
pri Cemer 1 predstavlja najniZje oziroma najslabse pri¢akovano oziroma dejansko stanje, 5
pa predstavlja najvisje, najboljSe pricakovanje oziroma dejansko stanje.

V drugem delu vprasalnik sestavljajo vprasanja o:

¢akanju na storitev ter vzrok za ¢akanije,

pridobivanje informacij za reSevanje zadeve oziroma storitve,
diskriminacijo,

mnenje ter predloge strank.

Za uporabnike je pomembno, da zadeve uredijo na enem mestu, poleg tega tudi, da
zadeve resijo v ¢im hitrejSem casu.

Tretji sklop vprasanj pa zadeva predvsem vprasanja o lastnostih zaposlenih, in sicer:

e urejenost,

e hitrost pri delu,

e pozornost,

e strokovnost,

e razumevanije,

e zavzetost za reSevanje problemov,
e prijaznost.

Prilagojen anketni vprasalnik

Anketni vprasalnik Tanje Peri¢i¢ Poklukar je poenostavljen ter skrajSan tako, da uporabniki
ocenjujejo sestavine kakovosti in lastnosti zaposlenih, ki so temelj za izboljSavo kakovosti.
Nekateri deli anketnega vprasalnika so zdruZeni, ponavljajoa se vprasanja pa so
zamenjana z drugimi vprasanji. VkljuCena so vprasanja, ki izhajajo iz SERVQUAL meril
dimenzij kakovosti storitev in jih lahko zdruzimo v pet skupnih tock, ki so otipljivost,
zanesljivost, odzivnost, zaupanje ter pozornost. Z vprasalnikom uporabniki ocenjujejo
pricakovanja ter dejansko stanje za sestavine kakovosti in lastnosti zaposlenih (Perici¢
Poklukar, 2012).

V letu 2012 smo izvajali anketo zadovoljstva uporabnikov z anketnim vprasalnikom Tanje
PeriCi¢ Poklukar, pri katerem smo izpustili ugotavljanje pri¢akovanj uporabnikov, temvec
smo se osredotocili na ugotavljanje zaznanega dejanskega stanja uporabnikov.

Prav tako je vprasalnik Tanje Peri¢i¢ Poklukar ponujal 7-stopenjsko lestvico, katero smo
zamenjali s 5-stopenjsko, da nam le-to omogodi lazjo primerjavo.
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4.4.2. ANALIZA REZULTATOV RAZISKAVE 2012

V prvem delu anketni vprasalnik vsebuje splosna vprasanja glede lastnosti anketiranih.
Splosna vprasanja so pomembna, saj z njimi lahko oblikujemo povprecnega uporabnika
storitev Centra za socialno delo Zagorje ob Savi.

Spol anketiranih

Grafikon 2: Stevilo anketiranih v letu 2012 glede na spol

20 19
15
10 m Stevilo anketiranih v
letu 2012 glede na
5 spol
5 _
0 _
moski Zenske
Vir: Lasten

Od 24 anketiranih v letu 2011 je 21 % moskih ter 79 % Zensk, kar prikazuje Graf 3. Kot je
prikazano na grafih, lahko povzamemo, da je povprecen uporabnik Centra za socialno
delo Zagorje ob Savi zenska, stara med 30 in 40 let s kon¢ano srednjeSolsko izobrazbo ter
biva v okolici mesta.

Starost anketiranih

Grafikon 3: Starost anketiranih
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Odgovore anketiranih o starosti smo razvrstili v Stiri kategorije, izmed katerih previaduje
starost anketiranih od 30 do 40 let, in sicer z 42 %. Temu sledi kategorija anketiranih
med 20 in 30 let z 29 %. Zakaj je razlog za prevladujoco kategorijo anketiranih ravno med
30 in 40 let, lahko obrazloZimo z dejstvom, da so na anketo v veliki vecini odgovarjali
predvsem na oddelku za starSevsko varstvo ter druZinske prejemke, pri kateri prevladuje
generacija zgoraj omenjenih let. Prav tako pa je bilo obdobje oddaje vlog za Stipendije
dijakov ter Studentov, ¢emur nakazuje tretja kategorija prevladujoce starosti anketiranih.

Izobrazba anketiranih

Grafikon 4: Izobrazba anketiranih
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Izobrazbena raven anketiranih prevladuje na srednjesolski ravni s 33 %. Ce stopnjo

izobrazbe povezemo s predhodnimi odgovori glede starosti anketiranih, lahko
povzamemo, da je vecina anketiranih po zakljuceni srednjesSolski izobrazbi pridobila redno
zaposlitev, saj je bilo obdobje, ko potrebe po delovni sili ni primanjkovalo, kjer je tudi
razlog, da je vecina zakljucila s srednjesSolsko stopnjo izobrazbe.

Bivalisce anketiranih

Grafikon 5: Bivalis¢e anketiranih
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Eno izmed vprasanj je bilo tudi vprasanje o bivalis¢u anketiranih. Iz grafa lahko
razberemo, da vecina anketiranih prihaja iz okolice mesta, in sicer 71 % anketiranih,

medtem ko je 29 % anketiranih iz mesta.
Vrsta storitev na CSD

Grafikon 6: Vrsta storitve
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Vecina anketiranih je na Center za socialno delo Zagorje ob Savi prisla zaradi urejanja
otroskega dodatka, ¢emur sledi urejanje denarne socialne pomoci ter urejanje partnerskih

odnosov.

V drugem sklopu vprasanj anketnega vprasalnika so se anketirani opredelili glede
zaznanega stanja sestavin kakovosti, katerega rezultati so predstavljeni v Tabeli 1.

Tabela 1: Sestavine kakovosti 2012

SESTAVINE KAKOVOSTI OCENA DEJANSKEGA
STANJA

Kaksna je bila dostopnost do CSD? 4,50

Kaksna je bila urejenost prostorov in tehni¢ne opreme? 4,46

Kako zadovoljni ste bili pred prihodom na CSD z dostopnostjo | 4,63

informacij o tem, kaj potrebujete za reSevanje vasih zadev?

Ali so bili postopki storitve izvajani pravilno in brez zapletov? 4,38
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Kaksna je odzivnost zaposlenih na vase zahteve? 4,54

Ali so bile dobljene informacije popolne in razumljive? 4,58
Ali so s strani zaposlenih upostevane vase zelje in potrebe? 4,54
Ali je bila vasa zadeva pravocasno (v roku) in ucinkovito 4,46
obravnavana?

Ali je bila vasa zadeva obravnavana na enem mestu in priisti | 4,63
strokovni delavki?

Ali je zaposleni naredil tisto, kar je obljubil, v dogovorjenem 4,67
Casu?

Ali se je zaposleni dodatno zavzel, da ste dobili tisto, kar ste 4,71
potrebovali?

Kaksno je bilo znanje zaposlenih? 4,88

Ali zaposleni/a upostevajo vase staliSCe pri reSevanju zadev? 4,67

Ali se vam CSD zdi vreden zaupanja (kredibilen)? 4,58
Ali vam CSD daje obcutek varnosti? 4,21
Ali vam zaposleni/a vzbujajo zaupanje? 4,29
Kaksno je vase splosno zadovoljstvo glede na opravljeno 4,42
storitev?

Vir: Lasten

Aritmeticne sredine dobljenih rezultatov so pokazale, da so uporabniki najbolj zadovoljni s
sestavinami kakovosti, ki se zadevajo zaposlenih, in sicer, da se zaposleni dodatno
zavzemajo, za uporabnikovo storitev ter o znanju zaposlenih. Vendar pa zaposlenim po
odgovorih ne zaupajo, saj je bil le-ta odgovor (poleg obcutka varnosti) najslabSe ocenjen.
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Tabela 2: Lastnosti zaposlenih 2012

LASTNOSTI ZAPOSLENIH OCENA
Urejen/a 4,71
Prijazen/a, vljuden/na 4,71
Posten/a 4,63
Zavzet/a za reSevanje problema 4,58
Razumevajoc/a 4,50
Hiter/a pri svojem delu 4,42
UstreZljiv/a pri svojem delu 4,63
Pozoren/na 4,63
Strokoven/vna—-usposobljen/na 4,75
Vir: Lasten

Kot smo Ze opredelili, smo v obdobju po uveljaviti sprememb ocenjevali zaznano dejansko
stanje ter na podlagi teh rezultatov izracunali aritmeti¢ne sredine odgovorov posameznih
lastnosti zaposlenih. Najnizjo oceno so uporabniki pripisali hitrosti zaposlenih, medtem ko
so najvisjo oceno pripisali strokovnosti oziroma usposobljenosti zaposlenim.

PRIMERJAVA MED LETOMA 2011 IN 2012

Ker smo med letoma 2011 in 2012 uporabili razlicna anketna vprasalnika, ki sta si bila v
dolocenih segmentih preverjanja enaka, bomo primerjali rezultate, katere sta preverjala
oba anketna vprasalnika.

Primerjava ocen sestavin kakovosti med letoma 2011 in 2012

Graf 6 prikazuje primerjavo rezultatov anketnih vprasalnikov iz leta 2011 in 2012 glede
sestavin kakovosti, katere sta preverjala oba anketna vprasalnika. Ker smo v letu 2012
preverjali le zaznano dejansko stanje uporabnikov storitev, smo za primerjavo uporabili iz
leta 2011 oceno dejanskega stanja uporabnikov Ceprav je anketni vprasalnik sestavljal
oceno pricakovanj uporabnikov.
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Grafikon 7: Primerjava sestavin kakovosti med letoma 2011 in 2012
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Graf 7 prikazuje primerjavo podatkov med letoma 2011 in 2012. Primerjali smo sestavine
kakovosti, katere so vsebovane v vsebinah obeh vprasalnikov pred in po uveljavitvi
sprememb. Rezultati kazejo boljSe rezultate glede na preteklo leto kljub uveljavitvi
sprememb.

Najvedja razlika med letoma 2011 in 2012 je pri dostopnosti in razumljivosti informacij.
Anketirani so v letu 2012 podali oceno 4,63, kar je za 17,5 % vec, kot so podali oceno za
predhodno leto. Najmanjsa razlika pa je pri sestavini kakovosti, in sicer zaposleni vzbujajo
zaupanje. Za leto 2012 je povprecna ocena 4,29, za leto 2011 pa 3,87.

1z rezultatov lahko sklepamo, da so se na Centru za socialno delo Zagorje ob Savi dobro
pripravili na spremembe ter jih tudi korektno izvajajo, kar uporabniki storitev obcutijo.

Primerjava ocen lastnosti zaposlenih med letoma 2011 in 2012

Drugi sklop vprasanj, katerega vsebuje splosni anketni vprasalnik ter prilagojen anketni
vprasalnik Tanje PeriCi¢ Poklukar, vsebuje vprasanja glede lastnosti zaposlenih, ki so prav
tako pomemben faktor pri ugotavljanju kakovosti storitev opredeljene organizacije.
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Grafikon 8: Ocena lastnosti zaposlenih leta 2011 in 2012
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Graf 5 prikazuje aritmeticne sredine odgovorov uporabnikov storitev Centra za socialno
delo Zagorje ob Savi na podlagi zaznanega dejanskega stanja. Odgovori prikazujejo, da so
ocene v letu 2011 glede na preteklo leto boljSe, kar lahko interpretiramo s izboljSanjem
storitev na podlagi analize vprasalnikov iz leta 2011. Kljub temu, pa ne smemo izpustiti
sprememb, ki so vplivale na obseg anketiranja, kot so fizicna locitev Centra za socialno
delo na dva lo¢ena dela, ki obsegata razlicna sklopa storitev in s tem tudi razlicne
uporabnike, ki se teh storitev posluzujejo.

Rezultati prikazujejo, da najvecjo razliko zaznamo pri oceni strokovnosti zaposlenega, saj
je bil rezultat v letu 2012 4,75, ocena za leto 2011 pa je bila 4. 1z tega lahko sklepamo,
da so se zaposleni na spremembe, katere je prinasala nova socialna zakonodaja dobro
pripravili in strokovno podkovali, kar so pri izvajanju storitev uporabniki zaznali.

4.5 KOMENTAR REZULTATOV

Osrednja nit nase raziskave je bila preveriti prvotno opredeljeni hipotezi na podlagi analize
anketnih vprasalnikov.

Prva hipoteza, katero smo z raziskavo zeleli preveriti, je:

e Uveljavljanje sprememb v organe javne uprave ima negativne posledice na
zadovoljstvo uporabnikov.
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Tabela 3: Primerjava aritmeticnih sredin sestavin kakovosti med letoma 2011 in 2012

SESTAVINE KAKOVOSTI LETO 2011 LETO 2012
Urejenost prostorov, opreme in okolja 3,5 4,5
Dostopnost in razumljivost potrebnih | 3,8 4,6
informacij
PravoCasna in ucinkovita obravnava | 3,8 4,5
zadeve
ReSevanje zadeve na enem mestu 3,9 4,6
Znanje zaposlenih 4 4,9
Zaposleni individualno zavzel za stranko | 4,1 4,7
Zaposleni vzbujajo zaupanje 3,9 4,3
Vir: Lasten

Tabela 3 prikazuje aritmeticne sredine za posamezne sestavine kakovosti, katere so
vsebovane v obeh anketnih vprasalnikih. Iz dobljenih rezultatov je razvidno, da so ocene
sestavin kakovosti po uveljavitvi sprememb boljSe glede na predhodno leto. 1z tega lahko
sklepamo, da uveljavljanje sprememb v organe javne uprave nima negativnih posledic na
zadovoljstvo uporabnikov. Hipotezo zavrnemo.

e Najmanjsi vpliv sprememb uporabniki zaznajo glede strokovnosti zaposlenih.

Tabela 4: Primerjava aritmeticnih sredin lastnosti zaposlenih med letoma 2011 in 2012

LASTNOSTI ZAPOSLENIH LETO 2011 LETO 2012
Urejen 4,25 4,71
Strokoven 4 4,75
Pozoren 4,2 4,63
Prijazen 4,13 4,71

Vir: Lasten
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Kot je razvidno iz Tabele 4, je najmanjSa razlika med letoma 2011 in 2012 prijaznost
zaposlenih, saj predstavlja vrzel 0,43. Najvecja razlika pa je pri strokovnosti zaposlenih,
saj je vrzel med letoma 2011 in 2012 0,75. Opredeljeno hipotezo, ki pravi, da najmanjsi
vpliv sprememb uporabniki zaznajo glede strokovnosti zaposlenih, zavrnemo.

Spremembe velikokrat negativno vplivajo tako na uporabnike, ki se morajo soocati s
spremembami v okviru postopkov, kot tudi organizacije, katere se morajo na spremembe
pripraviti in v skladu s spremembami tudi delovati. Zanimivo je, da so rezultati raziskave
pokazali viSje ocene leta 2012 kot ocene iz leta 2011. Leta 2012 so se na Centru za
socialno delo Zagorje ob Savi soocali s spremembami v okviru socialne zakonodaje. Nanje
so se morali pripraviti, prilagoditi in uspesno obvladovati spremembe. Glede na to, da so
uporabniki tisti, ki zaznajo kakovost izvedene storitve, je raziskava pokazala, da so se na
spremembe dobro pripravili.
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5 ZAKLJUCEK

Kakovost je v danasnjem Casu pomembna na vsakem koraku. Tako v proizvodni
dejavnosti kot tudi v storitveni. Zaradi vse vecje konkurence in s tem bitke za obstoj so
organizacije primorane stremeti h kakovostnim izdelkom in storitvam. Tako kot na
podrocju gospodarske dejavnosti pa so k zagotavljanju kakovosti primorane stremeti tudi
organizacije javne uprave.

Organizacije so v Casu hitrih se sprememb tem vse bolj na udaru. Tiste, katere Zelijo
preziveti, se morajo na spremembe v ustreznem Casu odzvati in prilagoditi. Posledi¢no s
spremembami, katerim se morajo organizacije prilagoditi, pa uspesnost prilagajanja na le-
te zaznajo uporabniki. Ti so tisti, ki zaznajo kakovost storitev v Casu implementacije
sprememb.

V diplomski nalogi smo Zeleli ugotoviti, kakSen pomen ima uveljavljanje sprememb v
organe javne uprave na kakovost storitev z vidika zadovoljstva uporabnikov. Da bi
razumeli kakovost storitev, zadovoljstvo uporabnikov ter management sprememb smo
preucili literaturo s tega podrocja. Z namenom, da bi ugotovili, kakSen pomen ima
uveljavljanje sprememb v organe javne uprave na kakovost storitev, smo izvajali anketo
zadovoljstva uporabnikov Centra za socialno delo Zagorje ob Savi pred spremembami leta
2011 ter po uveljavitvi sprememb leta 2012, katere se v nasem primeru nanasajo na
spremembo socialne zakonodaje.

V letu 2011 smo metodo anketiranja izvajali s sploSnim anketnim vprasalnikom Ministrstva
za javno upravo, po uveljavitvi sprememb pa smo uporabili prilagojeni anketni vprasalnik
Tanje Peri¢i¢ Poklukar, ki je prilagojen za merjenje socialnovarstvenih storitev. Vprasalnik
smo prilagodili na podlagi SERVPERF metode, ki meri le dejansko stanje zaznane storitve.
Ker sta anketna vprasalnika v dolo¢enih segmentih razli¢na, smo opravili analizo raziskave
po uveljavitvi sprememb ter primerjali enake rezultate z raziskavo iz leta 2011. S tem smo
prisli do podatkov, ki so nam pokazali, kje so spremembe zadovoljstva uporabnikov ter kaj
je vzrok spremembam.

Rezultati so pokazali, da se je Center za socialno delo Zagorje ob Savi na spremembe
dobro prilagodil ter da so anketirani podali boljSe ocene glede na leto 2011, torej pred
uveljavitvijo sprememb. Ker so uporabniki storitev tisti, ki zaznajo kakovost izvedene
storitve, lahko iz tega sklepamo, da so se na Centru za socialno delo Zagorje ob Savi
dobro pripravili na spremembe. Kljub temu pa imajo na dolocenih podrocjih Se vedno
moznosti za izboljSave, prav tako pa je tudi v bodo¢e pomembno preverjanje zadovoljstva
uporabnikov, analiza rezultatov ter ukrepanje na podlagi izsledkov analize.
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PRILOGE

Priloga 1: Splosni anketni vprasalnik

VPRASALNIK

1. Na ta oddelek ste prisli 7 doloCenimi pricakovanji in ga zapuscate z vaSimi vtisi in vaSimi
zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vasa pricakovanja in vase zaznave
zaupate za vsako od sestavin kakovosti v spodnji preglednici.

Na levi strani preglednice oznacite, kaksna so bila vasa pricakovanja preden ste prisli na ta

oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (najvec) in na desni strani preglednice oznacite, kako ste

nizja oy Viga

zaznali dejansko stanje.

slabSe «—» boljSe

PRICAKOVANJA

Sestavine kakovosti

DEJANSKO
STANJE

1 2 3 4 5

urejenost prostorov, opreme in okolja

dostopnost in razumljivost potrebnih informacij

ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev)

izvajanje storitev v skladu z obljubami

reSevanje zadeve na enem mestu

pripravljenost pomagati uporabniku (stranki)

znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve

zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah

zaposleni se individualno zavzamejo za stranko

zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank

2. Kako dolgo ste cakali pred pisarno (v ¢asu uradnih ur)? (Ustrezno oznacite.)

[ takoj sem bil(a) navrsti [T do 5 minut a

[ od 11 do 15 minut [ od 16 do 20 minut a
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od 6 do 10 minut

vec kot 20 minut




3. Kaj je bil po vasem mnenju vzrok ¢akanja? (Ustrezno oznacite, ne odgovarjajte e ste bili
takoj na vrsti.)

a vrsta ljudi pred mano [J pocasnost zaposlenega
[  zaposlenega ni bilo v pisarni [J razgovor zaposlenega s sodelavci ali po

telefonu
7 drugo (prosimo, navedite):

4. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v 7vezi 7 reSevanjem vase zadeve?
(Ustrezno oznacite — lahko je tudi ve¢ odgovorov.)

7 v sprejemni pisarni/ na a na internetu
“informacijah"”

0 postopek mi je predstavil referent 0 iz publikacij upravne enote

a nisem iskal(a) informacij a drugo (navedite):

5. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi 7 reSevanjem vase zadeve?
(Ustrezno oznacite — lahko je tudi ve¢ odgovorov.)

/) v sprejemni pisarni/ na a na internetu
"informacijah”

a postopek mi je predstavil referent a iz publikacij upravne enote

a nisem iskal(a) informacij a drugo (navedite):

6. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi 7 reSevanjem vase zadeve?
(Ustrezno oznacite — lahko je tudi ve¢ odgovorov.)

/) v sprejemni pisarni / na a na internetu
"informacijah”

0 postopek mi je predstavil referent 0 iz publikacij upravne enote

a nisem iskal(a) informacij a drugo (navedite):

7. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi 7 reSevanjem vase zadeve?
(Ustrezno oznacite — lahko je tudi ve¢ odgovorov.)

/] v Sprejemni pisarni / na a na internetu
"informacijah”
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a postopek mi je predstavil referent a iz publikacij upravne enote

a nisem iskal(a) informacij a drugo (navedite):

8. Na ta oddelek ste prisli 7 dolocenimi pri¢akovanji in ga zapuScate z vaSimi vtisi in vasimi
zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vasa pricakovanja in vase zaznave
zaupate za vsako od lastnosti zaposlenega v spodnji preglednici.

Na levi strani preglednice oznagite, kakSena so bila vasa pri¢akovanja o tem KAKSEN NAJ
BI BIL usluzenec preden ste prisli na ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (najvec) in na
desni strani preglednice ozna¢ite, KAKSEN JE BIL usluZbenec, ki je reSeval vas primer.

nizja <, Vvi§ja slabse o , boljse
PRICAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5

9. VaSa mnenja in predlogi:

PROSIMO VAS, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNACENEM MESTU.

HVALA ZA SODELOVANJE!
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Priloga 2: Vprasalnik Tanje Perici¢ Poklukar

YPRASALNIK

e el Comitr 50 soclaime delo i pritl ¢ delodenimi privakirani in pa sapeldate ¢ valiml wisd bn velisi
rrrmarvanl defermbons stambe. Mrocime vee o nom vaks pridabosls i samnavd dejonnkispa Alan\a Saamae 5T
wanle oo losrweti sopeafeady b sestevir bebovert! v soodyith preglodnicah Podlsle dome wporahill 2o
dshalilarge bkl mebédh storliee. Fpralofwlk fr anoninivs,  Prozion vas, do embaal sprialail ooddees v 52 1o
marmiprypan sheingier m asedl 6 je 2aduliena 20 Svoiasi amkedinam’a

O modk
LT dangki

Spal

O masio
T odolica mesia

ZLokljufena stopnje [robrazbo 7 mapokondana asnowna Soig
¥ congvan Sofa
7 paklicng Sola
[T anacinja St
27 wikja dala
7 visoka Soda
7 magusiony, dokforal
Virsta storifve na CS0 T donarne sociaing pormods

Stroloyn posiogkl mi podts,
3 ghrtnigheo

T noafjn ¥ driedind

LT varsivo ofrok in misdodnio
L7 urmjange pavinersi odnasos
I dirigs (prosim Agvediel

Ovurdineshl projesmin in afarke s
YarsRr

T nterikl rinemlik

L7 porodnisld dopust

T avigo {prasim navedie)

M favi srvaws pregledaive srvadine, haline so hile vale pridahovanis o s KAKSEN NAT BT BIT
wniufenecdiroksvml defover im seniawine kokovestl na Cenrrw 7 socialve defo, no deenl rtrand pa
opHang, nﬂmmmwmhmm

FRICAKOVARIA Lastnostl zaposhenih DEJANSHD STANJE
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Sestaving kakovost

n]
Q
Q

Kaxina je bila dostopnost do CS0 {parkinde,
doshop do pEame. watbne ure)7?

9
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Q

Fakina ja bia urepenos! prostony in ishratne
cpreme?

Q
[

Q
Q

a
=]
la

Q
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. :mmﬂhlhlbil F:HWMEBE

L

Ali 55 bil postopki storitve izua@ani praviing in
brar zapliioe?

Q

a fn
a o
E

DEJANSKD STANJE
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Q
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Q

Kakins & odEivios Zaposiend na vads
zahseve?

Q

9
Q
Q

a o |am
Q

R [ ol
Q

O Q

All 80 bile dobljana informacije popaing in
razumie’

A o

Ali g0 % sirani zaposienih upodlevano vase tefe
in polrete?

9 9
I
Q [a

a | o

a |a

Q

Bl
ia

Al jo bila vada zadeva pravodasng (v roku) in
wlinkowio obrarenavana ?

Q

O

4

a
O @ @ @
Q @ @ @@ [

o @ (@

Q

CHE

.I'dljll-hll vaks xadeva obraviavana fd snsm

Q [o
a fa

Qo

Qo
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9
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meshy in pni i sirokovni defanki?

:
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Al je Eaposien: naredil st kar j@ obljubi v
dogevorenem Easu?

Al 28 je paposieni dodaing zeveel, da sie dobil
tto kar ste pafreboval’?

2 b

(5 T (S R ¥

@ 9

Kakéne je bilo znanje zeposianih?

— o

All zapoalenia ubolievajn vate siaiste o
redeaniu zadey?

Al ga vam Cenler 23 socialng galp ol vreden
Mghmﬂlﬂmﬂ

Ali viem Cantear za saciaing delo daje obdutek
varnast¥

Al vam zaposient dajeio cbiuiak varnosti?

Q@ O Q@ Q Q
Q@@ Q@ Q@ B @ O

Ali vam zapaslent's vzbujajo Zaupanje?

o Qi a Qb
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Kaxing j& vade spioino zadowoljstvo giede na
opraienc stoctey?
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A, Al wte bill abravnrran) deagede, § straal sapeleih seradi vade rase, were, Aadel, favesl, stwbon, b®
i, dhe ssdersma shilbmudineg

O DA-kako?
4. Vila minenja in prediogl:

& NE

FROSIMO VAS, DA IZPOLNJERD ANKETO ODDATE NA DENACENEM MESTU,

HVALA A SODELDY ANJIE?
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Priloga 3: Prilagojen anketni vprasalnik

VPRASALNIK

Na maf Center za soctalme delo ste prifii z doledenimi pricafovanfi in go zapeitate 2 dolodenimd
vhisl Prosime vas, da nem vele zoznave soupote zo veoke od lastnostl zaposlenih in sestavin
kalovostl v spodniih pregledricak. Padatie bomse upsrabill za izbollfonfe kakovost nesif storitey,
Voradeinik je anonimen, Presimo vas, da anketni vprafolnik v 20 to nomenjene skrinfics ol osebi, ki
je radoidena 2o iragianje onketiranfa.

Spal = Modki
» Zenski
Staros
Bivalifte = Mesto
# Jholica mesta
Takljudena stopnja izobrazhe
= Medakonfana ssnovna Sola = ViZja fola
= (enovia Sola = WVisoka Zola
= Poklicna Sola = Magister|jdoktorat
= Srednja dala
Vrsta storitve na CS0
sDenarne socilne pomoti sUirejanje partnerskih odnosoy
wSkrbniftvo =(rrofki dodatek
sMazilje v drudini sPorodnitki dopust
sotrok in mladostnikaoy = Drugo (prasimo navedite)

ﬂ'ﬂﬂﬁ prmaidite kakden fo bil uslufbenec/strokovad delavec ma Centru 20 secialnn dele Zaparge

LASTNOSTI ZAPOSLENIH Najsiabie € - Najboljde
Urejena 1 2 3 4 5
Prijazen;s viljuden/na 1 2 3 4 5
Fodtenfa 1 2 3 4 ]
Zavzet/a za reSevanje problema 1 2 3 4 5 i
Razusmesvapodfa 1 2 i 1 5
Hiter/a pri svojem delu 1 : 3 4 5 |
Ustredljiv/a pri svoijem didu | 2 3 4 5
Pogzarena i1 2 3 4 5
Strokovenvna- usposobljen fa 11 z 3 4 8§

PROSIMO VAS, DA EPOLNIEND AMKETO ODDATE NA OZMALENEM MESTU.
HWALA 24 SONELOVANIE!
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Oznadite, kakine so bile noftete sestavine kakovosti na Centru za socialne dele Zagorfe ob Savi,

SESTAVINE KAKDVOSTI Majslabie € < Najboljie
Kakina j& bila dostopnost do CSD [parkiriife, dostop do | 1 2 3 4 5
pisarne, wradne ure)?
Kikina je bila urejenost prostorey In tehnifng opreme? 1 2 3 3 5
Kako zadovoljni ste hili pred pribodom na CSD z |1 2 3 4 5
dostopnostjo informacij o tem kaj potrebujete za refevanje
vasih zadev?
All so bili postopki storitve izvajani pravilmo in brez | 1 2 3 4 5
zapletow?

“KakEna je odzivnost zaposlenih na va%e zahteve? 1 2 a 4 5
Ali so hile dobljene informacije popolne in razumijive? 1 2 3 4 5
All so0 5 strani zaposlenih upostevane vage Zelje in potrebe? | 1 2 3 4 5
Ali je bila vaia zadeva pravofasno (v rokud in ulinkovito | 1 z 3 4 5
obravnavana?

Ali je bila vaga zadeva obravnavana na enem mestu in pri isti | 1 2 3 4 g
strokovni delavki?

Ali je zaposleni naredil dsto kar je obljubil v dogovorjenem | 1 2 3 4 5
casu?

Ali s5e jo zaposleni dodatno zavezel |, da ste dobili tisto kar ste | 1 2 3 4 5
potrebovali?

KakEna je bilo znanje zaposlenih? 1 2 3 4

Ali zaposlent fa upodievajo vase stalifte pri reSevanju zadev? | 1 3 4

All se wam Cemter za socialno delo zdi vreden zaupanja 2 3 4 5
(kredibilen)?

Ali vam Center za socialng dele dafe obifutek varnosti? 1 z 3 4 g
Ali vam zaposlenl dajejo obfutek varnosti? 1 2 3 4 5
Ali vam zaposleni fa vzbujajo zaupanje? 1 2 i 1 5
Kakino je vase splofno zadovolistvo glede na opravijeno | 1 Z 3 4 g
Shoritevy

Ali ste bili ohravnavani drigade , 5 sirani zaposienih zaradi vafe rase, vere, nodfel, starosti,
stausa, itd? (PROSTM, DA USTREZND DEJ"I.-tIfITEj

+ NE
* DA-kako? ;

Vada mnenja in prediogi:

PROSIMDO VAS, D4 EPOLNIENG ANEETO ODDATE NA OZNACENEM MESTU.
HWALA ZA SODELOVAMIE
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