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Zwiazek Powiatow Polskich przeprowdzil badanie opinii wsrod interesantow 1 urz¢dnikow 10
samorzadow. Jest to jeden z elementow realizowanego obecnie przez ZPP projektu doradczego "Przede
wszystkim jakosS¢ — poprawa jakosci ustug swiadczonych przez JST dzieki modernizacji procesow
zarzqdzania i podniesieniu kwalifikacji pracownikow".

Na podstawie zbiorczych wynikéw badania ogélny obraz funkcjonowania urzedéw jest pozytywny.
Klienci widza zmiany na lepsze, a co moze najbardziej cieszy¢ samorzadowcow to fakt, iz ich ,,najblizsza
konkurencja”, ktorg jest Urzad Skarbowy oraz Zaktad Ubezpieczen Spotecznych oceniana jest gorze;.
Klienci kilku badanych urzedéw zastanawiali si¢ nawet, czy w ostatnim czasie instytucja nie wprowadzita
jakis procedur, czy standardow jakosci, dzigki ktorym urzad funkcjonuje lepie;.

Od "'urzedasa' do profesjonalisty

Nadal trwatym elementem opisu urzedniczej rzeczywistosci jest stwierdzenie, ze "urze¢dnik nic nie robi,
tylko kawe pije". Co wazne stereotyp ten istnieje po dwoch stronach barykady. Niezadowoleni klienci
czesto si¢ nim postuguja chcac oSmieszyC i zdezawuowad pracg urzednicza. Réwniez pracownicy
urzedow czgsto wykorzystuja ten opis chcac opisac¢ negatywne nastawienie klientéw lub przedstawié
sytuacje z przesztosci. Wsrdd klientéw urz¢dow ten stereotyp ma mniej wigcej taka sama liczbe
zwolennikéw co przeciwnikow.

Niezadowoleni klienci, osoby charakteryzujace si¢ roszczeniowym podejsciem wiasnie w ten sposb
opisuja pracownika administracji. Do tego opisu dodaja jeszcze fakt, iz wiasnie ,,picie kawy” dochodzi do
skutku dzigki spotecznemu, rowniez osobistemu, finansowaniu instytucji z podatkow. Jak kazdy
stereotyp, rowniez stereotyp urzednika gluchy jest na racjonalne argumenty, a jego gléwna sila jest brak
czestych relacji migdzy klientami a pracownikami. Wyniki nie tylko tego badania wskazuja, ze
negatywny stereotyp blednie, jesli liczba kontaktéw z urz¢dem rosnie.

Przeciwnicy negatywnego wizerunku urzednikéw zwracaja uwage na duze zmiany w funkcjonowaniu
urzedow, duzy profesjonalizm pracownikéw oraz zyczliwy stosunek urz¢dnika do klienta. Potwierdzaja,
ze w przesztosci zdarzaly si¢ sytuacje, ktore obecnie istnieja bardziej we wspomnieniach, a sa pozywka
istnienia negatywnych opinii. Obecna rzeczywistos¢ wyglada wedtug nich zupelnie inaczej. W tej grupie
urzednik staje si¢ specjalista, profesjonalista, ktory nastawiony jest na rozwigzywanie problemow
klientow. Do tego celu wykorzystuje swoja fachowa wiedzg, a takze mite i pomocne podejscie do klienta
— nazywane czgsto postawa pro-kliencka. Klienci bardzo wielu przebadanych jednostek samorzadowych
mocno podkreslaja zachodzace zmiany. W niektorych przypadkach mozna moéwic o lepszych ocenach
jakie klienci daja mtodszym stazem pracownikom urzedoéw, widzac w nich zupetnie innych
pracownikow.

Pracownicy urzedoéw potwierdzaja, ze cz¢S¢ klientéw widzi w nich typowych urz¢daséw, pracownikow z
poprzedniej epoki. Zgadzaja si¢ jednak, ze coraz czgsciej opinie klientow o nich samych i o ich pracy
staja si¢ pozytywne. Zmiana oceny urzednikow przez klientow prowadzi do tworzenia nowych typow
relacji, w ktorych osig oceny wizyty klienta w urzedzie staje si¢ pozytywna obstuga klienta a nie demony
przesztosci.

Z perspektywy wszystkich przebadanych JST mozna stwierdzié, ze wizerunek urz¢dnika zmienia si¢ na
lepsze. Do takiego wniosku sktaniajg zarowno wypowiedzi klientow jak i pracownikow. Urzednik nie
tylko przestaje by¢ przeszkoda w zalatwieniu danej sprawy, ale staje si¢ profesjonalnym doradca. Bardzo
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pozytywie wsrdd klientéw oceniona jest postawa zyczliwosci 1 wsparcia w czasie zatatwiania danej
sprawy. Klienci bardzo dobrze odnosza si¢ do tych pracownikéw, ktérzy nie tylko profesjonalnie potrafia
zajac si¢ ich problemami ale réwniez wszystko wyttumacza. Wymiar edukacyjny relacji urzednik — klient
dla wielu os6b zatatwiajacych sprawy w urzedzie staje si¢ najwazniejszy 1 w najwigkszym stopniu
wplywa na koficowa oceng satysfakcji.

Co wazne réwniez pracownicy w wigkszosci maja Swiadomos¢, ze jedyne takie podejScie jest mozliwe w
przypadku kontaktu z klientem. Pracownicy tak bardzo staraja si¢ ztamac istniejacy jeszcze stereotyp, ze
obserwowa¢ mozna tworzenie si¢ nowych postaw lub raczej powr6t do dawnych tradycji urz¢dniczych.
Na pierwszym miejscu w kontakcie z klientem pojawia si¢ sformutowanie ,,misja urz¢dnika”. Przez wiele
lat pojecie to nie funkcjonowato lub miato zdecydowanie pejoratywne konotacje. Obecnie ,,misja
urz¢dnika” wypetnia si¢ pozytywna trescia, ktorej najwazniejszym elementem jest stuzba ludziom.
Pracownicy doskonale wiedza jaka rol¢ petnia, czego oczekuja od nich klienci 1 jak moga odpowiedzieé
na potrzeby interesantow.

Dobry klient, to klient poinformowany

Polacy w niewielkim stopniu interesuja si¢ dziatalnoscia urzedow. Dotyczy to wszystkich pozioméw
administracji, w tym administracji samorzadowej. Praca urzgdow ma znaczenie, o ile obejmuje
konkretne, bezposrednio wazne dla klienta wydarzenia. Z tego powodu tak mato klienci wiedza o tym co
robig urzedy, jaki jest ich zakres dziatalnosSci oraz jakie sa skutki tych dziatan. Nie bez znaczenia jest
oczywiscie, nieefektywna polityka informacyjna jednostek samorzadowych. W wielu wypadkach duzo
tresci opisujacych funkcjonowanie urzedéw zostaje zamieszczonych w Internecie, ale nie jest to
powszechnie uzywane Zrédio informacji, nawet jesli mieszkancy poszukujg informacji na temat JST.

Czas, to pieniadz

Niewielka wiedza klientéw o dziataniach urzedéw powoduje, ze ich funkcjonowanie rozpatrywane jest z
perspektywy podstawowych, fatwo dostrzegalnych obszaréw.

Najwazniejszym z nich sa kolejki. Jesli do niedawna byty one najwigksza zmorg jednostek
samorzadowych, to teraz niemal w ogdle nie wystepuja. Zdarzaja si¢ przypadki czasowych zatorow
spowodowanych np. koficzacym si¢ terminem sktadania wnioskow, ale nawet sami klienci nie widza w
tym duzego problemu 1 licza si¢ z wystegpowaniem okresowych niedogodnosci.

Kolejnym wymiarem oceny funkcjonowania urzedu jest czas rozpatrywania spraw. Jest to bardzo istotny
obszar oceny. Podobnie jak w pierwszym przypadku, rOwniez tutaj klienci dostrzegaja duze zmiany i w
wigkszosci badanych urzedow potwierdzaja, ze czas rozpatrywania spraw skrdcit si¢. Dodatkowo klienci
czesto podkreslaja, ze sprawy sa rozpatrywane szybciej, niz wymagany termin ustawowy.

Klienci czeSci urzegdow uwazaja, ze godziny ich funkcjonowania powinny w wigkszym stopniu
odpowiada¢ mozliwosciom mieszkaricow. Twierdza, ze koniec pracy urzedu 15.00-15.30 to zbyt
wczesnie by osoby pracujace w pelnym wymiarze godzin mogty zatatwi¢ swoje sprawy. Z takim zdaniem
czesciowo zgadzaja si¢ rOwniez pracownicy jednostek samorzadowych. Jednoczesnie urzednicy podaja
bardzo wiele przyktadow, ktore wskazuja, ze wydluzenie godzin urzedu nie wptywa na wigksza
frekwencjg. Klienci chca mie¢ poczucie, ze godziny pracy urzedu nie wptywaja niekorzystnie na inne
sfery aktywnosci, nawet jesli nigdy nie beda korzystac z ustug administracyjnych w tym czasie.
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Brak kolejek 1 krotszy, niz ustawowy czas rozpatrywania spraw, to najwazniejsze kryteria oceny
jednostek samorzadowych. Oba z wymienionych elementéw to dwie strony tego samego zjawiska —
skrécenie czasu kontaktu klienta z urzgdem. Element czasu jest podstawowym wymiarem ogniskujacym
oceng jednostki samorzadowej, a z pewnoscia szerzej rOwniez wszystkich instytucji administracyjnych.

BadZmy zyczliwie nastawieni i chetni do pomocy

Drugim bardzo istotnym wymiarem oceny jest postawa zyczliwosci 1 wsparcia klienta w trakcie jego
wizyty w urzedzie. Postawe zyczliwosci mozna zdefiniowacd przez wszystkie dzialania pracownikow
urzedu, dzigki ktorym klient czuje si¢ poinformowany o procedurze administracyjnej jaka jest
przewidziana w danej sprawie, ma poczucie, ze zna wszystkie zagrozenia oraz wie czego wymaga si¢ od
niego 1 w jakim czasie wszystko zostanie zatatwione. Jesli klient przebywa w budynku krétko 1 ma
poczucie , ze kto$ nim si¢ opiekuje niemal na pewno wyjdzie z urz¢du zadowolony.

Podnosimy swoje kwalifikacje

Klienci w wigkszosci przypadkéw wysoko oceniaja kompetencje urzednikéw. Podobnie o swoich
umiejetnosciach wypowiadaja si¢ pracownicy samorzadowi. Z wypowiedzi urzednikow mozna
odtworzy¢ obraz ustawicznego ksztatcenia pracownika administracji samorzadowej. Stale zmieniajace si¢
przepisy oraz nowe zakresy obowiazkéw zmuszaja urz¢dnikow do ciaglego rozwijania wiedzy i
umiejetnosci. Nalezy podkresli¢, ze kazdorazowo podnoszenie kwalifikacji znajduje swoje uzasadnienie
praktyczne. Nowe umiejetnosci wykorzystywane sa od razu przy wykonywaniu codziennych
obowiazkéw.

Oczekiwania

Do najwigkszych oczekiwan klientow zwigzanych z funkcjonowaniem urzedéw nalezy zaliczy¢ sprawy
zwiazane z poprawa infrastruktury regionu (glownie drogi oraz tworzenie nowych miejsc rekreacyjno-
kulturalno-sportowych). Waznym elementem funkcjonowania urzedu jest poprawa polityki informacyjne]
jednostek samorzadowych. Do konkretnych oczekiwan zwiazanych z funkcjonowaniem urzedu nalezy
zaliczy¢ szeroko wskazywany brak transparentnosci prac urzedoéw. To jest tak zwana ,,prawda ekranu”.
Nie ma znaczenia jakie sa rzeczywiste dziatania urzedu. W odczuciu spotecznym urzedy nie dziataja
transparentnie i jawnie. Klienci nie wiedza dlaczego funkcjonuja, w taki a nie inny sposéb. I ta ocena
dotyka bardzo wiele réznych obszaréw. Poczynajac od spraw zwiazanych z zatrudnieniem — dlaczego
kto$ zostat zatrudniony w urzedzie; poprzez prioretyzacje poszczegdlnych inwestycji w regionie —
dlaczego ta droga zostata wyremontowana jako pierwsza; po sposob redystrybucji Srodkéw jakimi
dysponuje jednostka samorzadowa (w tym zakres wykorzystywania funduszy unijnych).

Powszechnym postulatem klientow byta wigksze niz dotychczas zaangazowanie urzedow w
przeciwdziatanie bezrobociu.

Niemal w ogdlne nie zdarzaty si¢ wypowiedzi, ktére odnosityby si¢ do mechanizméw funkcjonowania
urz¢du w zakresie bezposredniej obstugi klientéw. Jest to kolejny dowdd potwierdzajacy wysoka jakosé
bezposredniej obstugi klienta.

Pracownicy oczekuja od urzedu przede wszystkim usprawnienia komunikacji wewngtrznej, poprawy
warunkow pracy 1 pomocy w kontaktach z klientami.
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Zrédto: Raport zbiorczy z badania jakosciowego satysfakciji klientow JST, zrealizowanego w 10
Jjednostkach samorzqdu terytorialnego w ramach projektu ,, Przede wszystkim jakoS¢ — poprawa jakosci
ustug swiadczonych przez JST dzieki modernizacji procesow zarzqdzania i podniesieniu kwalifikacji
pracownikow”, finansowanego w ramach POKL, priorytet V Dobre rzqdzenie, dziatanie 5.2 Wzmocnienie
potencjatu administracji samorzqdowej Poddziatanie 5.2.1 Modernizacja zarzqdzania w administracji
samorzqdowej. Celem badari jakoSciowych byto pogtebienie uzyskanych wczesniej informacji z badar
ilosciowych prowadzonych w maju i czerwcu 2012 r.
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