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1. Wprowadzenie

Raport stanowi element badan jakosci ustug administracyjnych oraz poziomu satysfakcji
klientow z tych ustug. Zostat przygotowany w ramach realizacji projektu ,,Sprawny
samorzad” 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”.

Dokument zawiera wyniki badania dotyczacego 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 mieszkaricéw badanych gmin i powiatéw
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 Gdrzno, Urzedzie Miejskim w Kozienicach, Urzedzie Miejskim

w Tucholi oraz Urzedzie Miejskim w Halinowie.
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2. Metodologia

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

whnioskach, czy tez odwotaniach od decyzji administracyjnych.

Z kolei zestandaryzowanie pytan dato podstawe do poréwnywania rozktaddw 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 medidw lokalnych, radni, przedstawiciele partii politycznych, wtadz
samorzadowych, szefowie lub dyrektorzy takich instytucji jak: GOPS, straz miejska,
policja, straz pozarna, osrodek zdrowia, szkota, a takze emeryci i rencisci, petnigcy kiedys
wazne funkcje publiczne. Dodatkowo byty to osoby, ktdre czesto korzystajg z ustug

urzedu.

Celowy dobdr préby (purposive sampling), zwany tez prébg arbitralng (judgemental
sampling), zastosowany w przypadku tego badania, to dobdr préby na podstawie wiedzy
o badanej populacji i celach badania. ,,W niektdrych przypadkach mozna chcie¢ zbada¢
maty podzbidr wiekszej populacji, w ktdrej wielu cztonkédw tego podzbioru da sie tatwo
rozpozna¢, ale sporzadzenie wykazu ich wszystkich bytoby najprawdopodobniej
niemozliwe.”" Przyktadem takich badari 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 badajgc niektdrych z nich, mozna
zgromadzi¢ dane wystarczajace dla celéw badania®.

! Earl Babbie (2004), Badania spoteczne w praktyce, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 205.
? Ibid.
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Dodatkowo liderzy moga wypowiadacd sie, uwzgledniajac nie tylko swojg perspektywe,
ale tez perspektywe spotecznosci lokalnej, poniewaz dobrze j3g znaj3. Ich pozycja pozwala
im wchodzi¢ w regularne interakcje z innymi mieszkaricami, poza tym posiadajg wiele
przydatnych informacji, przez co sg w stanie oceni¢ wiele zjawisk nie tylko z wtasnej
perspektywy, ale tez uwzgledniajac 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 liderdw z pomoca badan 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 oséb. Poza tym anonimowa
ankieta jest wolna od wptywu wczesniej wyrazanych opinii, czy wptywu innych osdb,

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 zastaé w urzedach.

Badanie przeprowadzono na prdbie liczacej tacznie 279 osdb. Liczebnos¢ préob 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 o0sob w Golubiu-Dobrzyniu, 28 w Sokotowie Podlaskim, 14 w Gdrznie,

26 w Halinowie, 31 w Kozienicach oraz 29 w Tucholi.

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).

5

Projekt "Sprawny samorzad" wspoéifinansowany
ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



2%, LR kA e W 1 Do i UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI ?4&'" 5 ra EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI )3 i 15095 FUNDUSZ SPOLECZNY
. L 7
3. Analiza Wynikéw

Ponizsza tabela przedstawia srednig uzyskana z odpowiedzi na pytanie, jak miedzy
rokiem 2012 a 2011 zmienita sie ocena poszczegdlnych aspektdw pracy urzedu.
Maksymalna odpowiedz w tym pytaniu to plus 10 (oznacza gwattowng poprawe) ,
minimalna -10 (oznacza gwattowne pogorszenie). Wartos¢ zero oznacza brak zmiany.

_ 45 34 31 73 37 34 20 64 25 57 60

4,6 4,3 2,8 7,4 4,0 2,8 3,4 6,4 2,2 5,7 54

4,5 4,1 2,3 7,2 3,7 4,5 3,3 6,3 3,0 6,0 4,7

4,9 4,2 31 7,9 3,4 3,6 3,4 7,2 3,3 5,9 5,9

4,8 43 2,4 7,8 3,9 43 3,2 6,9 2,6 6,4 5,1

5,6 4,5 2,8 8,2 5,1 4,0 3,7 8,3 3,3 8,4 6,8

Ogot to srednia wartos¢ dla catosci badanych JST. ,,Poziom obstugi” ma w tej kategorii
wartosc 4,5. Znacznie powyzej tej wartosci sg SP w Wegrowie 7,3 i UM Sokotdw Podlaski
6,4, znacznie ponizej s3 UM w Halinowie 2,5, SP w Sierpcu 3,1 i UM Golub-Dobrzyn.
»Profesjonalizm obstugi” ma wartos¢ w ogdle 4,6. Rozktad w poszczegdinych JST jest
podobny do poprzedniego pytania, poprawia sie tylko ocena w UM Golub-Dobrzyn
i wynosi 3,4. ,,Poziom wiedzy i kompetencji urzednikdw” przyjmuje wartos¢ 4,5, najnizsza
wartos¢ w tej kategorii ma SP w Sierpcu 2,3, najwyzszg zas SP w Wegrowie 7,2.
»Zachowane urzednikdw wobec klientéw urzedu” ma wartos¢ 4,9 w sumie odpowiedzi
we wszystkich JST. Bardzo duza wartos¢ w tej kategorii ma UM Sokotédw Podlaski 7,2,
zndw najnizsza wartos¢ ma SP w Sierpcu 3,1. ,,Organizacja urzedu” ma wartos¢ dla
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ogotu 4,8 . Najwyzsza wartos¢ ma SP w Wegrowie 7,8. ,,0pis stanowisk w urzedzie” ma
najwyzszg wartosc ze wszystkich kategorii, dla ogdétu wynosi ona 5,6. Najwyzszg wartos¢
w tym pytaniu ma UM w Kozienicach 8,4.

Podczas konstrukcji tego narzedzia przyjeto ze 1 punkt w tym pytaniu oznacza 10%. Czyli
maksymalna wartos¢ wzrostu wynosi 100%, minimalna -100%. Ponizej w tabeli powyzsze
pytanie wyrazone w procentach. Informacja ta zostata przekazana réwniez
respondentom.
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4. Wskaznik

Wskaznik zdefiniowany w specyfikacji badania:

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

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

63,9

72,5 37,0
28,4 73,8 40,0 34,4 64,3 21,5 56,8

23,2 71,9 37,3 32,8 62,5 30,0 60,0
31,3 794 34,0 33,6 71,8 33,1 59,0

28,4 74,4 37,1 30,2 65,6 27,5 58,3

Za wskaznik jakosci ustug przyjeto srednig wartos¢ z 4 pytart dotyczacych obstugi
i zachowania urzednikdw:

- ,Poziom obstugi”
- ,Profesjonalizm obstugi”
- ,Poziom wiedzy i kompetencji urzednikéw”

- yZachowane urzednikéw wobec klientéw 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 organizacjg urzedu, a wiec nie s3 zwigzane z tym wskaznikiem.

Wskaznik powstat na bazie wczesniej omawianego pytania okreslajagcego zmiane oceny
poszczegdlnych obszardw miedzy rokiem 2012 a 2011. We wszystkich badanych JST widac
wzrost i poprawe ocen powyzej 25%, czyli spetnienie zatozert wskaznika. Najwyzszy
wzrost widoczny jest w SP w Wegrowie 74,4%, najnizszy w UM w Halinowie 27,5%
i SP w Sierpcu 28,4% .
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5. Metryczka

Srednia wieku w badanej spotecznosci wynosi 45 lat.

Ptec

kobiety
54%

Wsréd badanych jest 54% kobiet i 46% mezczyzn. Interesujgca jest lekka przewaga kobiet
w badanej zbiorowosci, bo zwykle to mezczyzn postrzega sie jako lideréw.

50,18%
0,
14,70% 13,62% 12,90%
. .
przedsiebiorcy lokalni organizacje politycy szefowie lub dyrektorzy ~ emeryci i rencisci,
pozarzadowe, instytucji petnigcy kiedys wazne
przedstawiciele funkcje publiczne
instytucji zwigzanych z
kulturg,przedstawiciele
mediow lokalnych
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Dominujaca grupa w badanej spotecznosci sg przedsiebiorcy lokalni 50,18%, organizacje
pozarzadowe , przedstawiciele instytucji zwigzanych z kulturg oraz media lokalne to
14,7%, politycy (radni, wiadze samorzgdowe) to 13,62%, szefowie lub dyrektorzy waznych
instytucji gminnych jak GOPS, straz pozarna, policja to 12,9%, emeryci i rencisci petnigcy
kiedys wazne funkcje publiczne to 8,6%.

6. Podsumowanie

Liderzy lokalnych spotecznosci bardzo pozytywnie ocenili efekty dziatania programu
»Sprawny 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.

11

Projekt "Sprawny samorzad" wspoéifinansowany
ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



