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1. Wprowadzenie

Przedmiotowy raport stanowi resume wnioskéw ptynacych z raportdw z badan
przeprowadzonych w ramach projektu ,,Sprawny samorzad - program wdrozenia
usprawnient zarzadczych w JST”” wspétfinansowanego ze srodkdw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,,Dobre rzadzenie”, Dziatania 5.2. ,,Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzadowej”, Poddziatania 5.2.1. ,,Modernizacja  zarzadzania

w administracji samorzadowej”.

Dane zawarte w przedmiotowym raporcie podsumowujgcym pochodzg z:
e Raportu zbiorczego z badania jakosci swiadczonych ustug i poziomu satysfakgji
klientéw urzeddw lokalnych (badania ilosciowe 2012)
e Raportu z Badania Lideréw Lokalnych (badanie ilosciowe 2012)
e Raportu zbiorczego z badania poziomu satysfakcji i potrzeb szkoleniowych
pracownikéw urzedéw (badanie ilosciowe 2012)

W przedmiotowym raporcie zostaty zebrane i przedstawione wszystkie wskazniki jakie
zostaly zalozone przy realizacji projektu. Dzieki prowadzonym dziataniom projektowym
zrealizowane zostaty wszystkie wskazniki projektowe dotyczace jakosci swiadczonych
ustug i poziomy satysfakcji klientéw urzedéw, a takze dotyczace poziomu satysfakcji

i potrzeb szkoleniowych pracownikéw urzedéw.

Badania, z ktérych w raporcie prezentowane s3 wyniki, zostato przeprowadzone
w nastepujacych urzedach: w Starostwie Powiatowym w Brodnicy, Starostwie
Powiatowym w Sierpcu, Starostwie Powiatowym w Wegrowie, Starostwie Powiatowym
w Zurominie, Urzedzie Miasta Sokotéw Podlaski, Urzedzie Miasta Golub-Dobrzyn,
Urzedzie Gminy Gdrzno, Urzedzie Miejskim w Kozienicach, Urzedzie Miejskim w Tucholi
oraz Urzedzie Miejskim w Halinowie.
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2. Woyciagi z poszczegolnych raportow powstatych na podstawie badan
przeprowadzonych w ramach projektu

2.1 Wyciag z Raportu zbiorczego z badania jakosci Swiadczonych ustug i
poziomu satysfakcji klientéw urzeddéw lokalnych (badania iloSciowe 2012)

2.1.1 Wprowadzenie

Raport zbiorczy z badania jakosci swiadczonych ustug i poziomu satysfakcji klientéw
urzedéw lokalnych (badania ilosciowe 2012) stanowi podsumowanie badania jakosci
ustug administracyjnych oraz poziomu satysfakcji klientdw z tych ustug.

Dokument zawiera wyniki badania dotyczgcego jakosci swiadczonych ustug i poziomu
satysfakcji klientéw urzedéw (badanie, z wykorzystaniem tych samych narzedzi
badawczych, zostato przeprowadzone w nastepujacych urzedach: w Starostwie
Powiatowym w Brodnicy, Starostwie Powiatowym w Sierpcu, Starostwie Powiatowym
w Wegrowie, Starostwie Powiatowym w Zurominie, Urzedzie Miasta Sokotéw Podlaski,
Urzedzie Miasta Golub-Dobrzyri, Urzedzie Gminy Godrzno, Urzedzie Miejskim
w Kozienicach oraz Urzedzie Miejskim w Tucholi oraz Urzedzie Miejskim w Halinowie).
Omodwione zostaty w nim przede wszystkim opinie i postawy klientdw zewnetrznych,
czyli mieszkaricdw badanych gmin i powiatdéw. Perspektywa klientdw wewnetrznych,

czyli pracownikdw urzeddw, zostata przedstawiona w odrebnym opracowaniu.

Gtédwnym celem omawianych w raporcie badan byta identyfikacja poziomu zadowolenia
klientdw urzeddéw z ich dziatania. Diagnoza satysfakgji klientéw urzedéw uwzgledniata
szczegdtowe wymiary jakosci obstugi, czasu realizacji ustug, jakosci swiadczonych ustug
lub dostarczanych produktéw oraz sposobdw komunikowania sie z klientami. Celem
badan byto takze okreslenie, w jaki sposdb realizacja projektu wptynie na zadowolenie
klientow poprzez uchwycenie procesu zmian zachodzacych w dziataniu JST, ktdre
wptywaja na poziom satysfakcji pracownikdéw i klientéw.

2.1.2 Metodologia

Badanie jakosci swiadczonych ustug i poziomu satysfakcji klientéw przeprowadzono
w oparciu o metode ilosciowa. Zastosowany zostat sondaz diagnostyczny obejmujacy
zoperacjonalizowanie satysfakcji klientéw poczatkowo w postaci pytant ogdlnych, ktére
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zostaty wymienione na etapie koncepcji badania wsréd zatozeri tworzenia narzedzi
badawczych, a nastepnie, po przeksztatceniu na pytania szczegdtowe, zostaty
zamieszczone w kwestionariuszach skierowanych do respondentéw. Zestandaryzowanie
pytan dato podstawe do poréwnywania rozktadéw zebranych odpowiedzi we wszystkich
badanych urzedach.

W badaniu wykorzystano technike wywiadu kwestionariuszowego — ankieterzy zadawali
respondentom pytania na podstawie specjalnego kwestionariusza. W ten sposéb badani
nie mieli poczucia, ze muszg wykona¢ dodatkowg prace, zagtebial sie w lekture
formularza oraz mogli udziela¢ odpowiedzi spontanicznych. Bezposredni kontakt
z mieszkaricami ankieteréw niezwigzanych z zadnym urzedem umozliwiat petng
anonimowos¢ wypowiedzi i wyrazenie opinii, ktdre z réznych powodéw moga nie mied
wyrazu w formalnych skargach, wnioskach, czy tez odwotaniach od decyzji

administracyjnych.

Ankieterzy prowadzili badania z udziatem oséb wychodzacych z urzeddw tuz po
zatatwieniu sprawy. Zatozono, ze s3 to osoby, ktdre nie tylko podlegajg administracyjnej
kompetencji JST jako mieszkaricy, ale takze posiadaja doswiadczenie aktywnej
wspotpracy z organami urzedu. Osoby takie majg wiedze zaréwno o realizacji zadan
publicznych, jak tez o obstudze interesantéw. Badanie zostato przeprowadzone
na prébach obliczonych w stosunku do liczby klientédw zatatwiajacych sprawy w urzedach
w ciggu tygodnia.

Kwestionariusz satysfakcji klientéw urzeddw skfadat sie z czesci dotyczacych kolejno:
ogdlnej satysfakcji z funkcjonowania urzedu, wystepowania zmian w funkcjonowaniu
urzedu, najwazniejszych aspektéw dziatania urzedu, dostepnosci i udogodnien dla
niektérych kategorii klientdw, efektéw pracy urzedu oraz etycznych aspektéw
funkcjonowania urzedu. Kwestionariusz zawierat zaréwno pytania zamkniete, jak tez
otwarte, dzieki ktérym respondenci mogli przekaza¢ dodatkowe informacje dotyczace

omawianych zagadnien.

Badanie przeprowadzono na prdbie liczacej tgcznie 2785 klientdw urzeddw. Liczebnos¢
prob w starostwach wynosita kolejno: 329 o0séb w Brodnicy, 312 w Sierpcu,
325 w Wegrowie oraz 296 w Zurominie. W pozostatych badanych urzedach byty to:
252 osoby w Golubiu-Dobrzyniu, 280 w Sokotowie Podlaskim, 140 w Gorznie,
256 w Halinowie, 309 w Kozienicach oraz 286 w Tucholi.
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2.1.3 Wskaznik wynikajacy z zatozen projektowych

Zatozenie 1: Wdrozenie monitorowania ustug publicznych lub udziat w badaniach.

Poprawa o 5% wskaznikdéw jakosci Swiadczonych ustug (we wszystkich JST).

Zatozenie 2: Wdrozenie systemu monitorowania poziomu jakosci ustug publicznych w co
najmniej 7 JST, wzrost wskaznikdw satysfakcji o 5% w poréwnaniu z poczatkiem realizacji
projektu (w co najmniej tych JST: Sokotéw Podlaski, Zuromin, Halindw, Wegréw,
Kozienice, Sierpc, Golub-Dobrzyn).

Wskaznik badajacy zmiany w satysfakcji klientdow z jakosci swiadczonych ustug zostat
oparty na pytaniu: ,,Czy zauwazyk(a) Pan/Pani zmiany w funkcjonowaniu urzedu
w ostatnim czasie?”. Gtdwnym elementem badania byty uzasadnienia zmian na lepsze
w urzedzie. Odpowiedzi uwzglednione we wskazniku to te, ktére bezposrednio
odwotywaty sie do projektu ,,Sprawny Samorzad”, czyli takie jak mita obstuga,
kompetentna obstuga, szybsza obstuga itp., jak réwniez dobra dziatalnos¢ punktu
informacyjnego czy lepsze informowanie klienta. Zatem s3 to elementy odwotujace sie
zaréwno do jakosci swiadczonych ustug, jak i do satysfakgji klientdw.

Tabela 1. Wskaznik zmian w satysfakgcji klientéw

> 2 = 2 2
g |3 o S s| 8 | 3. 2 s | £
S 3% § | £ |:8| §|% S| & | 5|«
§ 95| 8| £ |s5| @ 35| 5| ¢ | 5|68
2 =9 O S =] 2 v o 3 = N a
2011 ) ) P , - 1 . 1 i -
(liczebnosci) B 3 4 4 4 5 7
2012 ; a6 , . ] i .
(liczebnosci) | 2 4 33 35 79 5 3 7 7 7 |5
Réznica ] " ] ; 1 ] I ) ) )
(liczebnosci) > 7 3 37 3 5 34
réznicaw% | 7,04 | 371 | 106,2 | 775 | 88,1 | 108,3 | 200 550 400 8

W trzech pierwszy wierszach tabeli dane przedstawione sg w liczebnosciach tzn. ilosciach
0s6b. W SP w Brodnicy 14 oséb wskazato w roku 2011 w uzasadnieniach zmian na lepsze
czynniki lezgce w obszarach zwigzanych z projektem ,,Sprawny Samorzad”, w 2012 byto
to 15 oséb. Rdznica wynosi wiec jedng osobe. Najwiekszy wzrost wskazan w ilosci oséb
byt w UM w Golubiu-Dobrzyniu i wynosi 115. Wysokie wyniki w tej kategorii miaty tez
UM w Tucholi (66) oraz SP w Wegrowie (56). Okoto 30 0séb wiecej niz w 2011 wskazato
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w uzasadnieniach zmian na lepsze obszary odnoszace sie do projektu ,,Sprawny
Samorzad” w UM w Kozienicach i UM w Halinowie.

Najwiekszy wzrost w procentach w poréwnaniu z rokiem 2011 odnotowuje UM
w Halinowie (775%). Az tak duzy wzrost jest spowodowany giéwnie bardzo niska
wartoscia w roku 2011. Duze wzrosty wyrazone w procentach osiggnety tez
SP w Wegrowie oraz UM w Tucholi.

Wszystkie badane urzedy osiggnety wzrost wskaznika zmian jakosci sSwiadczonych ustug
i satysfakcji klientéw powyzej 5%.

Podczas realizacji projektu ,Sprawny Samorzad” nastgpito wdrozenie systemu
monitorowania poziomu satysfakcji klientow zjakosci ustug publicznych w 7 JST
(UM Sokotéw Podlaski, SP w Zurominie, UM w Halinowie, SP w Wegrowie,
UM w Kozienicach, SP w Sierpcu, UM Golub-Dobrzyn), co spetnia wymagania wynikajace
z zatozen realizacji przedmiotowego projektu.

System monitorowania jakosci ustug oparty jest o periodyczne badania jakosci
swiadczonych ustug i poziomu satysfakcji klientéw urzedéw lokalnych.

2.1.4 Podsumowanie i rekomendacje

Wsréd ogdtu badanych klientéw urzedéw dominuja osoby zadowolone z ich
funkcjonowania. Gtéwne przyczyny zadowolenia to szybka obstuga, kulturalna obstuga
oraz sam fakt zatatwienia sprawy. Gtdwne powody niezadowolenia to kolejki oraz dtugi
czas oczekiwania. Wiele oséb nie dostrzega zadnych wad w pracy urzeddw i co wazne,

znaczna czesé respondentdw dostrzega zmiany na lepsze. (...)
Rekomendacje:
1. Poprawa obstugi oséb niepetnosprawnych.

Jest to obszar, ktdry nie ulegt zmianie w porédwnaniu z rokiem 2011. Wiele urzedéw ma
duze problemy z obstuga 0sdb niepetnosprawnych i dostosowaniem infrastruktury do ich
potrzeb. Bardzo Zle jest oceniana sytuacja w Wegrowie, Gdrznie i Tucholi. Brakuje wind
i podjazdéw oraz dzwonka. Osoba niepetnosprawna nie jest w stanie sama, bez pomocy
innej osoby, zatatwi¢ sprawy w urzedzie. W przypadku braku srodkéw finansowych,

mozliwym rozwigzaniem jest zainstalowanie dzwonka i wydzielenie specjalnego pokoju
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do obstugi oséb niepetnosprawnych na parterze, do ktdérego beda przychodzi¢
odpowiedni urzednicy. Bardzo dobrze w tym zakresie oceniana jest sytuacja w Brodnicy,

Sokotowie Podlaskim i Golubiu-Dobrzyniu.
2. Obstuga klientéw przez Internet.

Obszar ten, cho¢ stanowi duzg szanse na rozwdj, jest w wielu przypadkach zaniedbany,
chociaz w stosunku do roku 2011 zanotowano pewnga poprawe. Mozliwe, ze sytuacja ta
jeszcze bardziej poprawi sie dzieki programowi ,,Sprawny Samorzad”, ale juz po
zakonczeniu badania. Potrzebne sg nowoczesne rozwigzania, jak mozliwos¢ uzyskania
porady przez Internet lub zatatwienia czesci spraw bez koniecznosci przychodzenia do
urzedu. Klienci urzedu czesto nie maja wiedzy o dziataniach urzedu w tym obszarze,

dlatego nalezy zatem podja¢ réwniez duze dziatania informacyjne i promocyjne.
3. Likwidacja kolejek.

Mozliwe rozwigzanie to rozbudowa obstugi przez Internet, zwiekszenie lub zmiana
godzin otwarcia urzedu lub zatrudnienie dodatkowej liczby pracownikdéw. Pierwsze
rozwigzanie, czyli e-administracja moze by¢ bardzo pomocne dla klientdw, ktdrzy sami

pracuja w godzinach pracy urzedu.
4. Poprawa szybkosci zatatwiania spraw.

W tym aspekcie rozwigzania s podobne jak w przypadku kolejek, czyli zwiekszenie (lub
zmiana) godzin otwarcia urzedu, e-administracja, zatrudnienie nowych pracownikdw.
Inne propozycje to szkolenia urzednikdw z obstugi klienta, czy wydzielenie biura
podawczego. Jesli punkt informacyjny juz istnieje mozna poprawi¢ jego oznakowanie

(gdyz oznakowanie czesto jest problemem, jak np. w Golubiu-Dobrzyniu).

5. Poprawa dziatart w obszarze ,,transport zbiorowy i drogi publiczne” (dotyczy starostw
powiatowych).

Proponowane dziatania w tym obszarze to zwiekszenie srodkéw na ten cel. Transport
zbiorowy to czesto transport prywatny, co powoduje, ze nierentowne pofaczenia s3
likwidowane. Mozliwym rozwigzaniem jest tez budowa sciezek rowerowych i promocja

alternatywnych srodkdw komunikacji.
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6. Poprawa dziatani w obszarze ,,pomoc spoteczna” (dotyczy starostw powiatowych).

Poza zwiekszeniem srodkéw finansowych na ten cel, mozna rdéwniez zwiekszy¢
zaangazowanie organizacji pozarzgdowych w pomoc spoteczng np. poprzez konsultacje,

projekty dofinansowywane ze srodkdéw krajowych i europejskich, innowacyjne programy.
7. Poprawa dziatari w obszarze ,,komunikacja miejska” (dotyczy urzedéw gmin).

Problemem pozostaje brak alternatyw dla przemieszania sie samochodami osobowymi.
Mozliwym rozwigzaniem jest budowa sciezek rowerowych i promocja alternatywnych

srodkéw komunikacji.
8. Poprawa dziatani w obszarze ,,przeciwdziatanie bezrobociu” (dotyczy urzedéw gmin).

Czesto gtédwnym problemem gmin (ale tez i powiatéw) jest brak perspektyw
rozwojowych i duze bezrobocie. Mozliwe rozwigzania to promocja przedsiebiorczosci,
zaktadanie lokalnych klubéw przedsiebiorcéw i ulgi dla matych firm, takze utatwienia
obstugi w urzedzie. Inne rozwigzanie to budowa koalicji prorozwojowych ztozonych
z przedstawicieli wtadz, przedsiebiorcéw i lokalnej elity.

2.2 Wyciagg z raportu Badanie Liderdw Lokalnych — Raport z badania
iloSciowego 2012

2.2.1 Wprowadzenie

Raport stanowi element badan jakosci ustug administracyjnych oraz poziomu satysfakji
klientow z tych ustug. Zostat przygotowany w ramach realizacji projektu ,,Sprawny
samorzad” wspotfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V
,Dobre  rzadzenie”, Dziatania 5.2. ,,Wzmocnienie potencjatu  administracji
samorzadowej”’, Poddziatania 5.2.1. ,,Modernizacja zarzadzania w administracji

samorzadowej”.

Dokument zawiera wyniki badania dotyczgcego jakosci swiadczonych ustug i poziomu
satysfakcji klientéw urzedéw. Przy czym, w przypadku tego badania, jakos¢ ustug
swiadczonych przez urzad oceniali nie wszyscy mieszkancy, a lokalni liderzy, jako klienci

zewnetrzni urzedu. Perspektywa pozostatych mieszkaricdw badanych gmin i powiatéw
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oraz klientéw wewnetrznych, czyli pracownikdw urzeddéw, zostata przedstawiona

w odrebnych opracowaniach.

Badanie, z wykorzystaniem tych samych narzedzi badawczych, zostato przeprowadzone
w nastepujacych urzedach w: Starostwie Powiatowym w Brodnicy, Starostwie
Powiatowym w Sierpcu, Starostwie Powiatowym w Wegrowie, Starostwie Powiatowym
w Zurominie, Urzedzie Miasta Sokotéw Podlaski, Urzedzie Miasta Golub-Dobrzyn,
Urzedzie Gminy Godrzno, Urzedzie Miejskim w Kozienicach, Urzedzie Miejskim

w Tucholi oraz Urzedzie Miejskim w Halinowie.

2.2.2 Metodologia

Badanie przeprowadzono w oparciu o metode ilosciowg. Wykorzystano technike
wywiadu kwestionariuszowego. Ankieterzy zadawali respondentom pytania na
podstawie specjalnego kwestionariusza. W ten sposdéb badani nie mieli poczucia, ze
muszg wykona¢ dodatkowa prace, zagtebiac sie w lekture formularza oraz mogli udzielac
odpowiedzi spontanicznych. Bezposredni kontakt z mieszkaricami ankieterdw
niezwigzanych z zadnym urzedem umozliwiat anonimowos¢ wypowiedzi i wyrazenie
opinii, ktére z réznych powoddw moga nie mie¢ wyrazu w formalnych skargach,

whnioskach, czy tez odwotaniach od decyzji administracyjnych.

Z kolei zestandaryzowanie pytan dato podstawe do poréwnywania rozktaddéw zebranych
odpowiedzi we wszystkich badanych urzedach.

W badaniu brali udziat lokalni liderzy: przedsiebiorcy lokalni, osoby piastujgce stanowiska
kierownicze  wyzszego szczebla, przedstawiciele organizacji pozarzadowych,
przedstawiciele instytucji zwigzanych z kulturg (jak biblioteki, czy domy kultury),
przedstawiciele mediéw lokalnych, radni, przedstawiciele partii politycznych, wifadz
samorzadowych, szefowie lub dyrektorzy takich instytucji jak: GOPS, straz miejska,
policja, straz pozarna, osrodek zdrowia, szkota, a takze emeryci i rencisci, petniacy kiedys
wazne funkcje publiczne. Dodatkowo byty to osoby, ktdre czesto korzystajg z ustug

urzedu.

Celowy dobdr préby (purposive sampling), zwany tez préba arbitralng (judgemental
sampling), zastosowany w przypadku tego badania, to dobdr préby na podstawie wiedzy
0 badanej populacji i celach badania. ,,W niektdrych przypadkach mozna chcie¢ zbada¢
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maty podzbidr wiekszej populacji, w ktdrej wielu cztonkéw tego podzbioru da sie tatwo
rozpozna¢, ale sporzadzenie wykazu ich wszystkich bytoby najprawdopodobniej
niemozliwe.”" Przyktadem takich badan s3 wtasnie badania lideréw. Wielu lideréw jest
tatwo rozpoznawalnych, ale zidentyfikowanie ich wszystkich i dobranie z nich préby
czesto jest zadaniem nie do wykonania. Jednak badajac niektdrych z nich, mozna

zgromadzi¢ dane wystarczajace dla celéw badania®.

Dodatkowo liderzy moga wypowiadacd sie, uwzgledniajgc nie tylko swojg perspektywe,
ale tez perspektywe spotecznosci lokalnej, poniewaz dobrze jg znaja. Ich pozycja pozwala
im wchodzi¢ w regularne interakcje z innymi mieszkaricami, poza tym posiadaja wiele
przydatnych informacji, przez co sa w stanie oceni¢ wiele zjawisk nie tylko z wtasnej
perspektywy, ale tez uwzgledniajgc perspektywe innych. Dzieki temu badanie pozwala
lepiej wnioskowac o jakosci ustug Swiadczonych prze badane urzedy.

Jednak, aby perspektywa lokalnych lideréw byta zréznicowana, musza oni by¢
przedstawicielami réznych srodowisk i by¢ przedstawicielami réznych zawoddéw. Tak tez
byto w przypadku tego badania.

Badanie lideréw z pomoca badann sondazowych ma tez te zalete, ze pozwala
przezwycieza¢ wady np. dyskusji, czy paneli, w ktdrych biorg udziat lokalni liderzy,
poniewaz nie ryzykuje sie tu dominacjg gtoséw niektdrych osdb. Poza tym anonimowa
ankieta jest wolna od wptywu wczesniej wyrazanych opinii, czy wptywu innych osdéb,
biorgcych udziat w dyskusji.

Liderzy to tez niezwykle wazna grupa dla rozwoju lokalnego. Dobra wspdtpracy miedzy
nimi a m.in. administracjg, tworzy klimat do tworzenia koalicji, mobilizacji, osiggania
wspolnych celdéw, ale tez promowania lokalnej spotecznosci. Jak pokazujg badania,
liderzy bedacy w stanie mobilizowad spotecznos¢ lokalng to jeden z gtéwnych czynnikéw
lokalnego sukcesu’.

Dlatego niezwykle wazne s3 ich opinie, a takze postrzeganie szans i mozliwosci, jakie

tworzy miedzy innymi administracja, w tym jakos¢ obstugi, jaka moga zasta¢ w urzedach.

' Earl Babbie (2004), Badania spoteczne w praktyce, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 205.

? Ibid.

3 Gorzelak G., Jatowiecki B., Dziemianowicz W., Roszkowski W., Zarycki T. (1998), Dynamika i czynniki
sukcesu lokalnego w Polsce, (w:) G. Gorzelak,B. Jatowiecki (red.), Koniunktura gospodarcza i mobilizacja
spoteczna w gminach, seria ,,Studia Regionalne i Lokalne”, z. 25 (58).
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Badanie przeprowadzono na prdbie liczacej tacznie 279 osdb. Liczebnos¢ préb
w starostwach wynosita kolejno: 33 osoby w Brodnicy, 31 w Sierpcu, 32 w Wegrowie oraz
30 w Zurominie. W pozostatych badanych urzedach byty to: 25 0séb w Golubiu-Dobrzyniu,
28 w Sokotowie Podlaskim, 14 w Gdrznie, 26 w Halinowie, 31 w Kozienicach oraz

29 w Tucholi.

2.2.3 Wskaznik wynikajacy z zatozen projektowych

Zatozenie 1: Wdrozenie monitorowania ustug publicznych lub udziat w badaniach.

Poprawa o 5% wskaznikéw jakosci Swiadczonych ustug (we wszystkich JST).

Zatozenie 2: Wdrozenie systemu monitorowania poziomu jakosci ustug publicznych w co
najmniej 7 JST, wzrost wskaznikdw satysfakcji o 5% w poréwnaniu z poczatkiem realizacji
projektu (w co najmniej tych JST: Sokotéw Podlaski, Zuromin, Halinéw, Wegréw,
Kozienice, Sierpc, Golub-Dobrzyn).

Ponizsza tabela zawiera uzyskane wyniki badania i ukazuje zmiany w stosunku do
okreslonego uprzednio wskaznika.

Tabela 2
@ 2 . g S
3 s c \ (8]
(9} o— a O = ° o—
5| & | 5 |2% g% £ | ¢
Dane w % n > 5 S5 | %= z S
= N o | v 3B T N
5 2 z |50 |s= | B 2
w o o > = = s
w (%] D 5
Poziom obstugi 30,6 72,5 37,0 20,0 63,9 25,4 57,4
Profesjonalizm obstugi 28,4 73,8 40,0 34,4 64,3 21,5 56,8
Poziom wiedzy i kompetencji
g 23,2 71,9 37,3 32,8 62,5 30,0 60,0
urzednikéw
Zachowane urzednikéw wobec
N 31,3 794 34,0 33,6 71,8 33,1 59,0
klientéw urzedu
sSrednia wartos¢ 28,4 74,4 37,1 30,2 65,6 27,5 58,3

Za wskaznik jakosci ustug przyjeto srednig wartos¢ z 4 pytann dotyczacych obstugi
i zachowania urzednikow:

e ,,Poziom obstugi”

e ,,Profesjonalizm obstugi”

e ,,Poziom wiedzy i kompetencji urzednikéw”

e ,,Zachowane urzednikdw wobec klientédw urzedu”.
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Te cztery sformutowania odnoszg sie bezposrednio do obstugi i relacji z klientem. Mierza
rowniez podniesie poziomu ustug w tym obszarze. Pozostate pytania z tego badania
zwigzane s3 z organizacja urzedu, a wiec nie sg zwigzane z tym wskaznikiem.

Wskaznik powstat na bazie wczesniej omawianego pytania okreslajgcego zmiane oceny
poszczegdlnych obszaréw miedzy rokiem 2012 a 2011.

We wszystkich badanych JST widac wzrost i poprawe ocen powyzej 25%, czyli spetnienie
zatozen wskaznika. Najwyzszy wzrost widoczny jest w SP w Wegrowie 74,4%, najnizszy
w UM w Halinowie 27,5% i SP w Sierpcu 28,4% .

2.2.4 Podsumowanie

Liderzy lokalnych spotecznosci bardzo pozytywnie ocenili efekty dziatania programu
»ySprawny Samorzad”. Wiekszos¢ dostrzegta znaczny wzrost poziomu ustug. Wszystkie
obszary byty oceniane bardzo podobnie, najwyzej jednak oceniona zostata kategoria
,,Opis stanowisk w urzedzie i oznakowanie”. Najwyzsze oceny otrzymato SP w Wegrowie,
a takze UM Sokotdw Podlaski oraz UM w Kozienicach. Najnizsze zas SP w Sierpcu oraz
UM w Halinowie.

2.3 Wyciag z Raportu zbiorczego z badania poziomu satysfakcji i potrzeb
szkoleniowych pracownikdw urzedéw — Badanie ilosciowe 2012

2.3.1 Wprowadzenie

Niniejszy raport stanowi czes¢ badania jakosci ustug administracyjnych oraz poziomu
satysfakcji klientédw z ustug podjetego w ramach realizacji projektu ,,Sprawny samorzad”
wspotfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,,Dobre
rzadzenie”, Dziatania 5.2. ,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej”,

Poddziatania 5.2.1. ,,Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowe;j ”.

W opracowaniu przedstawione zostaty wyniki dwdch badan. Pierwsze dotyczyto poziomu
satysfakcji pracownikéw Jednostek Samorzadu Terytorialnego (JST). Drugie traktowato
o ich potrzebach szkoleniowych.

Podstawowym celem prezentowanych badari byta diagnoza poziomu satysfakcji
pracownikéw JST, ze szczegdlnym uwzglednieniem aspektédw atmosfery pracy, zakresu
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obowigzkdw, wysokosci wynagrodzenia za prace, jakosci zarzadzania, natezenia pracy,
motywacji oraz bezpieczeristwa socjalnego. Drugim celem byta diagnoza Iluk
kompetencyjnych pracownikdw oraz zapotrzebowania pracownikdw na szkolenia
(w opinii wtasnej pracownikdéw oraz w ocenie przetozonych). Dalszym celem byto
okreslenie, jak realizacja projektu ,,Sprawny samorzad” wptynie na zadowolenie
pracownikdw oraz okreslenie poziomu realizacji polityki réwnouprawnienia kobiet

i mezczyzn w JST.

2.3.2 Metodologia

Badania poziomu satysfakcji i potrzeb szkoleniowych zostaty przeprowadzone
z wykorzystaniem metody ilosciowej. Wykorzystano sondaz diagnostyczny, w ramach
ktérego zoperacjonalizowano satysfakcje i potrzeby w postaci pytarn ogdlnych, ktdre
zostaty wymienione na etapie koncepcji badania wsrdd zatozeri tworzenia narzedzi
badawczych, a nastepnie po przeksztatceniu na pytania szczegdtowe zamieszczone
w kwestionariuszach skierowanych do respondentdéw. Pytania kwestionariuszowe
poddano standaryzacji, co umozliwia poréwnywanie wynikdw badanych urzeddw.

Zardwno kwestionariusz satysfakcji skierowany do pracownikdw JST, jak i kwestionariusz
identyfikacji potrzeb szkoleniowych zrealizowano technikg ankiety internetowej.
Podejscie to umozliwiato tatwy dostep do wszystkich pracownikdw oraz wykorzystanie
instytucjonalnych form do zebrania opinii z poszczegdlnych urzedéw. Respondenci za
posrednictwem poczty elektronicznej otrzymywali informacje o odnosnikach do stron
kwestionariuszy zamieszczonych na zewnetrznym serwerze. Dzieki temu badanie miato
charakter anonimowy.

Kwestionariusz satysfakcji pracownikéw urzedéw zostat podzielny na czesci dotyczace:
ogdlnego poziomu satysfakcji, atmosfery pracy, oceny wynagrodzenia, organizacji
i warunkow pracy, komunikacji z innymi pracownikami i kierownictwem, mozliwosci
rozwoju zawodowego, stylu kierowania, jakosci ustug swiadczonych mieszkaricom oraz
kwestii rownouprawnienia kobiet i mezczyzn w urzedzie. W poszczegdlnych pytaniach
respondenci oceniali, w jakim stopniu zgadzaja sie z wystepowaniem rdznych zjawisk,
dziatan i zdarzenl. Odpowiadajgc na pytanie otwarte, mogli takze opisa¢ wtasne pomysty
na dziatania usprawniajgce prace urzedu.

Kwestionariusz identyfikacji potrzeb szkoleniowych miat na celu rozpoznanie luk
kompetencyjnych oraz skonfrontowanie opinii i oczekiwan w poszczegdinych wymiarach
14
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po stronie pracownikéw i ich przetozonych. Z mysla o kazdym rodzaju stanowisk
opracowano odrebny kwestionariusz zawierajacy pytania dotyczace kompetencji
niezbednych na danym stanowisku. Umozliwito to analize poziomu kompetenc;ji
wymaganych na stanowiskach zwigzanych bezposrednio z obstugg Kklientéw
i niezwigzanych bezposrednio z obstuga klientéw. Kwestionariusz zostat podzielony na
czesci dotyczace: rozwoju zawodowego w urzedzie, rozwoju indywidualnego
pracownikdw oraz rozwoju organizacji jako catosci. Respondenci poza wymienionymi
zakresami szkolert mogli w pytaniu otwartym zgtosi¢ tez dodatkowa tematyke zajec na
rzecz poprawy ich umiejetnosci i kwalifikacji zawodowych.

Badania pracownikéw urzeddw zostaty przeprowadzone metodg wyczerpujaca, tzn.
dazono do udziatu w nich wszystkich pracownikéw biorgcych udziat w projekcie. Uznano,
ze zadanie zostanie wykonane, jesli ankiete wypemi co najmniej potowa pracownikéw
poszczegdlnych JST.

2.3.3 Wskaznik wynikajacy z zatozen projektowych

Zatozenie: Wdrozenie systemu rozwoju kompetencji kadr opartego na badaniu luk
kompetencyjnych i potrzeb szkoleniowych pracownikédw na podstawie aktualnych
opiséw stanowisk w co najmniej 6 JST (w co najmniej tych JST: Sokotéw Podlaski,

Zuromin, Halinéw, Brodnica, Tuchola, Gérzno).

Tabela3. Obrazujaca podsumowanie zmian

- ] ] Q2 S —
£ 2 3 £ A 3 o 3 S S
s | 8| 5| & | 5 |2%|g%| £ | £ | & | %
o— ] N —_— o—
2 | & | 4 | £| 5 |85|335| 8| £| 8§ |¢%
o 2 ; N [<) v 5 ¥ 2
3 > 2 20 o v 3
o o =) = ) 2 =
" wv o o =) = s =)
wn wn S s
Atmosfera pracy 0,02 -0,15 0,19 0,08 -0,12 0,00 0,10 0,10 0,07 0,02 0,06
Kierownictwo 0,16 0,04 0,4 0,00 0,01 0,27 0,0 0,28 0,01 0,07 0,04
(PI"ZeI’Oieni) ) b ) 5 ) ) ) ) 9 ) ) ) )
Komunikacja 0,19 0,11 0,38 0,19 0,00 0,01 0,15 0,11 0,06 0,05 0,07
Organizacjai 0,0 0,02 0,27 0,1 0,17 0,00 0,47 0,0 0,46 0,2 0,10
Warunki pracy H 9 ) ) ) 3 ) ) !4 ) 3 !4 ) 3 )
Rozwéj 0,28 0,19 0,58 0,34 0,24 0,15 0,29 0,25 0,33 0,19 0,24
Wynagrodzenie 0,09 0,23 0,12 0,10 0,07 0,16 0,33 0,10 0,32 0,17 0,12
Srednia 0,14 0,07 0,33 0,14 0,002 0,10 0,24 0,15 0,21 0,12 0,11
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Powyzsza tabela jest oparta na indeksie, ktéry byt juz prezentowany w badaniu.
Przedstawia ona wzrost w ocenach pomiedzy 2012 a 2011. Srednia to przecietny wynik ze
wszystkich kategorii. Widoczne jest, ze kazda JST osigga wzrost. Najmniejszy jest on
w SP w Zurominie 0,002 , najwiekszy w SP w Sierpcu 0,33. Mozna stwierdzi¢, ze wiekszo$¢
JST (6) ma dos¢ zblizone wyniki w przedziale 0,10 do 0,20, co wskazuje na réwnomierne
dziatanie programu. Najwiekszy wzrost widoczny jest w obszarze ,,Rozwdj” o 0,28,
najmniejszy w ,,Atmosfera pracy” o 0,02.

Realizacja wskaznika wdrozenie systemu rozwoju kompetencji kadr opartego na badaniu
luk kompetencyjnych i potrzeb szkoleniowych pracownikdw na podstawie aktualnych
opiséw stanowisk w co najmniej 6 JST (UM w Sokotowie Podlaskim, SP w Zurominie, UM
w Halinowie, SP w Brodnicy, UM w Tucholi, UG w Gdrznie).

Podczas przygotowarnn do badania, w tym przygotowania narzedzia badawczego,
przeprowadzono analize aktualnych opisdw stanowisk pracy w badanych JST. Dzieki
temu dostosowano narzedzie badawcze do aktualnej sytuacji i potrzeb. We wszystkich
JST przeprowadzono badania potrzeb szkoleniowych pracownikéw urzedéw. Badane JST
otrzymaty wyniki z badann z lat 2011 i 2012, wskazujace na najwazniejsze potrzeby
szkoleniowe oraz stabe i mocne strony urzedu w zakresie rozwoju kompetencji kadr.
Szkolenia byty oceniane w skali od 1 do 5 (gdzie 5 oznacza bardzo potrzebne), w na
koniec kazdego raportu JST otrzymaty zestawienie wszystkich ocen, w podsumowaniu
natomiast okreslono do 5 szkolen, ktdre pracownicy uznali za najbardziej potrzebne.

Dzieki wynikom z badari mozliwe byto opracowanie metodyki wdrazania szkoleri opartej
na ocenie potrzeb pracownikdw. Szczegdlnie wazny jest podziat ze wzgledu na petniona
funkcje (kierownik/podwtadny) oraz obstugiwanie bezposrednie lub niebezposrednie
klientéw. Dzieki temu mozliwe jest opracowanie zasad wyboru szkolen oraz
dostosowanie ich do obowigzujgcych systemdéw zarzadzania. Badane JST mogg same
przeprowadzad badanie i dostosowywac programy szkoleniowe do zmian.

Badanie umozliwito stworzenie systemu rozwoju systemu kompetencji kadr we
wszystkich badanych JST oraz wskazanie luk kompetencyjnych i potrzeb szkoleniowych
pracownikéw na podstawie aktualnych opiséw stanowisk.
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2.3.4 Podsumowanie i rekomendacje

W roku 2012 urzednicy lepiej oceniali funkcjonowanie swoich miejsc pracy. Wiele
elementéw ulegto poprawie, a zwtaszcza mozliwos¢ rozwoju zawodowego i praca
kierownictwa. Zwykle osoby obstugujace klientdw gorzej oceniajg funkcjonowanie
urzedu, ale nie jest tak we wszystkich aspektach. Na takie oceny ma tez wptyw fakt, ze
wsrdéd osdb nieobstugujacych bezposrednio klientdow jest wiecej kierownikdéw, niz wsrod
obstugujacych. Kierownictwo jest oceniane bardzo dobrze, jako pomocne pracownikom
i rozwigzujace problemy.

Jako powdd satysfakcji z pracy urzednicy najczesciej podajg atmosfere w pracy. Dobra
atmosfera w pracy powinna przetozy¢ sie na lepsze podejscie do klientédw i wieksza
wydajnos¢ pracownikdw. Obszar ten jest dobrze oceniany przez urzednikdw.

Pomimo deklarowanego zadowolenia z wynagrodzenia badani wskazujg przede
wszystkim na brak wptywu jakosci pracy na wynagrodzenie. Réwniez krytycznie oceniany
jest system premiowania. Kwestia ta pojawiata sie réwniez w poprzednich raportach.
Mozliwe rozwigzania to podniesienie wynagrodzen lub lepszy system premiowania, cho¢
te rozwigzania niosg za soba niebezpieczenstwa nie tylko finansowe, ale réwniez dla
atmosfery pracy. Premie indywidualne czesto powodujg wzrost rywalizacji miedzy
pracownikami, co moze by¢ szkodliwe dla catej organizacji. Dlatego mozliwym
rozwigzaniem s3 premie grupowe lub inne formy gratyfikacji pracownikdw.

Integracja pracownikdw jest to obszar, ktéry w poréwnaniu z rokiem 2011 ulegt
niewielkiej poprawie. Proponowane rozwigzania to gry i imprezy integracyjne, takze
szkolenia z pracy w zespole.

Procedury formalne czesto s3 wskazywane jako problem, jednak wiele rozwigzan
w tej kwestii jest narzuconych przez przepisy prawne. Mozliwe dziatania urzeddéw to
budowa i poprawa organizacji biur podawczych, reorganizacja funkcjonowania urzedu
i wprowadzenie nowych systemdw zarzadzania.

Poprawa organizacji stanowisk tak, by pozwalaty rozwijac¢ sie pracownikom, powinna
przyczyni¢ sie do lepszej ich efektywnosci oraz wiekszego zadowolenia z pracy. Budowa
takiej organizacji pozwala takze zachowywad cennych pracownikéw mimo tego, ze
w innych miejscach otrzymaliby lepsze wynagrodzenie.

Obieg informacji miedzy wydziatami i caty obszar komunikacji to obszar, ktéry stanowi
bardzo staby punkt wiekszosci badanych podmiotéw. Pracownicy bardzo Zle oceniajg
funkcjonowanie obiegu informacji miedzy wydziatami. Najgorzej te kategorie oceniajg
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osoby obstugujgce bezposrednio klientdw, a najlepiej kierownicy. Jest to bardzo istotna
i widoczna réznica. Proponowane rozwigzanie to cotygodniowe zebrania wydziatéw
irozmowy na temat aktualnych problemdw. Innym rozwigzaniem moga by¢ szkolenia
z pracy w zespole i komunikacji.

Urzedy powinny tez posiadac jasne cele strategiczne, ktdre utatwityby organizacje pracy.

Mozliwos¢ awansu i zaleznos¢ awansu od kwalifikacji w poréwnaniu z rokiem 2011 ulegta
poprawie. Respondenci w roku 2012 wysoko ocenili wptyw kwalifikacji na awans.
Gtéwnym problemem pozostaje to, ze urzednicy nie widza dla siebie potencjalnych drég
awansu. Mozliwe rozwigzanie to budowa drzew kariery, ktdre zobrazujg pracownikom
mozliwe szanse. Kolejng propozycj3 s3 szkolenia z zarzadzania.

Najbardziej przydatne szkolenia wskazywane przez osoby na stanowisku kierowniczym
to:
e asertywnos¢, negocjacje i metody radzenia sobie ze stresem,
e wydawanie decyzji administracyjnych w kontekscie kodeksu postepowania
administracyjnego,
e komunikacjaipracaw zespole,
e radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.

Najbardziej przydatne szkolenia wskazywane przez osoby pracujgce bezposrednio przy
obstudze interesantdw to:

e obstuga klienta,

e asertywnos¢, negocjacje i metody radzenia sobie ze stresem,

e radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych,

e wydawanie decyzji administracyjnych w kontekscie kodeksu postepowania

administracyjnego,
e komunikacjaipraca w zespole.

Najbardziej przydatne szkolenia wskazywane przez osoby niepracujgce bezposrednio
przy obstudze interesantdw to:

e asertywnos¢, negocjacje i metody radzenia sobie ze stresem,

e komunikacjaipracaw zespole,

¢ radzenie sobie w sytuacjach konfliktowych.

Badani oczekujg gtéwnie szkolen jednodniowych, poza miejscem pracy i w godzinach
pracy.
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3. Podsumowanie

Realizacja projektu zatytutowanego ,,Sprawny samorzad - program wdrozenia
usprawnierl zarzadczych w JST” wspdtfinansowanego ze srodkédw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,,Dobre rzadzenie”, Dziatania 5.2. ,,Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzadowej”, Poddziatania 5.2.1. ,,Modernizacja zarzadzania
w administracji samorzadowe;j”, przebiegta zgodnie z zatozeniami.
Realizatorzy i partnerzy projektu osiggneli zatozonego cele, ktérymi byto podniesienie
poziomu jakosci ustug swiadczonych przez 10 urzedéw poprzez:

e przygotowanie kadry zarzadzajacej i pracownikdw urzeddw do stosowania

nowoczesnych narzedzi i technik zarzadzania w administracji publicznej
e wadrozenie narzedzi samooceny i ciggtego samodoskonalenia.

W przedmiotowym raporcie zostaty zebrane i przedstawione wszystkie wskazniki jakie
zostaly zalozone przy realizacji projektu.

Dzieki prowadzonym dziataniom projektowym zrealizowane zostaly wszystkie
wskazniki projektowe dotyczace jakosci swiadczonych ustug i poziomy satysfakcji
klientow urzedéw, a takze dotyczace poziomu satysfakcji i potrzeb szkoleniowych

pracownikéw urzedow.

Realizatorzy projektu sktadajg serdeczne podziekowania wszystkim jednostkom
samorzadu terytorialnego, ktdre braty udziat w przedmiotowym projekcie.
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