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Zarzadzanie jakoScia w administracji publicznej — analiza jako$ci ustug na przykladzie
Starostwa Powiatowego w Zlotowie w latach 2009 — 2016 — wyniki badan wlasnych

Streszczenie

Polska administracja publiczna jest obecnie liderem ws$rod panstw europejskich w zakresie
przemian jakoSciowych. System zarzadzania jako$cig oparty o norme¢ ISO 9001 wdrozyto juz ponad
400 urzgdow administracji publicznej. Wiele z nich dazy do wprowadzenia podstawowych zasad
TQM*. Sektor publiczny wykorzystuje nowoczesne narzedzia i rozwigzania wypracowane w sektorze
prywatnym, wspomagajace poprawe jakosci $wiadczonych ustug. Metody te poddaje adaptacjom
wynikajacym ze specyficznych funkcji organizacji publicznych, ktore sg nastawione na tworzenie
dobr publicznych a nie czysto rynkowych?.

Celem artykutu jest przedstawienie wynikow badan ankietowych dotyczacych jakosci ushug
swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Ztotowie. Badanie przeprowadzono w 2016 roku,
jednakze prezentowana problematyka jakosci ustug dotyczy lat 2009-2016 i ma zwigzek z okresem,
W ktérym Starostwo Powiatowe w Ztotowie posiadato certyfikacje systemu zarzadzania jakosciag ISO
9001 (lata 2009-2012).

Analizujac wyniki badan mozna zauwazy¢ wyrazne zréznicowanie i spadek przyznanych ocen
jakosci obstugi. Srednia przyznanych ocen dla poszczegélnych kategorii w badaniu przeprowadzonym
przez autorke pracy jest $rednio o oceng nizsza niz $rednia ocen w badaniu przeprowadzonym przez

starostwo.

Stowa kluczowe: Administracja publiczna, jakos¢ ustug publicznych, certyfikat ISO 9001

1. Wprowadzenie

Administracja publiczna w Polsce byta poczatkowo traktowana jako dziedzina prawnicza.
Uprawiali ja w wigkszosci prawnicy, wspierani przez ekspertow z zarzadzania, organizacji oraz
socjologii organizacji. Wspolcze$nie, administracja publiczna stopniowo przeksztalca sie w
dyscypling wazna dla specjalistow z zakresu ekonomii. Do sektora publicznego docieraja rozwigzania

i wzorce wykorzystywane w biznesie, poddawane wczeéniej procesom adaptacyjnym, ze wzgledu na
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charakterystyczne funkcje instytucji publicznych, ktorych celem jest wytwarzanie dobr publicznych a
nie czysto rynkowych®.

Obecnie administracja ta odchodzi od modelu doskonatej biurokracji, opartej na
samodzielnym i rutynowym wykonywaniu identycznych, prostych zadan. Staje si¢ nauka
interdyscyplinarng. Stara si¢ rozwigzywac zlozone problemy w sposob zinstytucjonalizowany,
wspotpracujac  z licznymi partnerami  krajowymi, zagranicznymi, lokalnymi, biznesowymi,
publicznymi oraz spotecznymi’.

W literaturze przedmiotu administracja publiczna definiuje si¢ jako system instytucji, ktorych
sposob funkcjonowania jest oparty na pewnych przyjetych zatozeniach organizacyjnych w zakresie
faktow 1 zjawisk spotecznych. Organy i jednostki organizacyjne, wchodzace w skiad instytucji
administracyjnych, sg poddane rezimowi obowigzujacego prawa. Podlegaja réwniez analizie i
weryfikacji pod katem nauk o panstwie i ustrojach panstwowych, a takze innych dyscyplin
dotyczacych organizacji i sprawnego dzialania®.

Celem artykutu jest przedstawienie wynikéw badan ankietowych dotyczacych jakosci ustug
$wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Zlotowie. Prezentowana problematyka jakosci ushug
dotyczy lat 2009-2016 i ma zwiazek z okresem, w ktorym Starostwo Powiatowe w Ztotowie posiadato
certyfikacje systemu zarzadzania jakoscig ISO 9001 (lata 2009-2012).

W artykule postawiono nastgpujaca hipotez¢ badawcza: certyfikat systemu zarzadzania
jakoscig ISO 9001 stanowi istotny element poprawy jakosci uslug §wiadczonych przez Starostwo

Powiatowe w Zlotowie.

2. Definicja ustugi i jakos$ci uslug w administracji publicznej

Ustuga, ktora jest dobrem nienamacalnym jest $ciSle zwigzana z produktem - dobrem
namacalnym i rzeczywistym, poniewaz usluga moze stanowié¢ czg$¢ sktadowa procesu, ktorego
wynikiem jest produkt. Znaczna cz¢$¢ ushug polega na wytworzeniu czego$ materialnego i w tym
rozumieniu praca rowniez moze by¢ ustugg. Natomiast do produktu mozna przypisa¢ ustuge np.
serwis. W administracji publicznej mozemy réwniez moéwi¢ o wyrobach, ktore jak podaje norma serii
ISO 9000:2005 sa wynikiem procesu. Wyrob moze tworzy¢ ustuga, przedmiot czy wyrdb

intelektualny®.
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Ustugi $wiadczone przez administracje publiczng mozna podzieli¢ na ushugi administracyjne
(o wyniku materialnym lub niematerialnym), uslugi materialne-posrednie (np. budowa drogi w
wyniku podjetej wcze$niej decyzji) oraz ustugi niematerialne (ktorych poczatkowy etap jest
niematerialny, ale ostateczny wynik moze przyczyni¢ si¢ np. do rozwoju spotecznego). Szczegdlnie
waznymi ustugami niematerialnymi sg: informacja, promocja, tworzenie Sieci gospodarczych oraz
umacnianie kapitatu spotecznego.

Przyjmuje si¢, ze ustugi $wiadczone przez administracj¢ publiczng powinny by¢ dostepne dla
wszystkich, a procedury ich realizacji muszg by¢ znane i opublikowane. Nalezy mierzy¢ jako$¢ ustug i
ustala¢ z klientami ich standardy. Realizowane ustugi powinny by¢ efektywne i zintegrowane, w taki
sposob, aby jeden podmiot nadzorowal je na danym obszarze. Musza takze by¢ zgodne z zasada
roéwnosci, a ich jako$¢ taka sama, niezaleznie od poziomu wyksztatcenia klientdéw, zamozno$ci, ptci
czy wyznania’.

Jako$¢ ushug to stopien, w jakim dana ustuga zaspokaja potrzeby i oczekiwania klientow, ktore
ksztattuja si¢ w oparciu o czynniki osobowosciowe i sytuacyjne. Uswiadomione i nieuswiadomione
potrzeby klientow zwigzane z realizacja uslug zmieniajg si¢. Klienci zdobywaja nowe do$wiadczenia,
uczg si¢ egzekwowania od urzedoéw swoich praw co do sprawnej obstugi. Na ich oczekiwania wplywa
szereg czynnikow®. Dokonuja oni oceny jako$ci ustug na poziomie oczekiwanym i akceptowalnym.
Ocena jako$ci stanowi roznicge pomiedzy jakoscia postrzegang a oczekiwang i zalezy rowniez od
poziomu zaangazowania klientéw. Jako$¢ pozadana jest mniej podatna na zmiany i oddzielona od
jako$ci zadowalajacej strefa tolerancji. Swiadczona ustuga ma duzy wpltyw na podnoszenie jakosci
pozadanej. Na poziom ustug wptywa takze ich ré6znorodnos¢. Zadowolenie klientow jest tym wigksze,
im wyzszy jest poziom postrzeganej jakosci®. W ushigach mozemy roéwniez moéwié o efekcie
pozytywnego wznowienia, ktory pojawia si¢ gdy nasze oczekiwania sg niewielkie, a rzeczywisty
poziom ustugi jest wysoki. Nasza ocena moze by¢ wtedy obiektywna i odzwierciedlaé rzeczywisto$¢
lub podwyzszajaca. Natomiast nizsza ocena jakosci moze pojawi¢ si¢ w momencie kiedy nasze
oczekiwania sg duze, a poziom ustugi niewielki. Ksztaltowanie jakosci $wiadczonych ushug jest
procesem nieustannym. Wyzszy poziom jakosci moze prowadzi¢ do wzrostu poziomu oczekiwan
klientow.

Obecnie pojecie jakosci ustug rozpatruje si¢ pod katem zadowolenia klientow, lojalnosci,
kontroli jakosci czy relacji pomigdzy klientami. Na jakos¢ ustug duzy wplyw maja kompetencje i
organizacja pracy. Jest ona takze uwarunkowana czynnikami spolecznymi, technicznymi i

organizacyjnymi, ktéore wystepuja w Srodowisku $wiadczenia ustugi oraz jej otoczeniu. Duza rolg
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odgrywa rowniez caty przebieg procesu realizacji ustug, jego szybkos$¢. Im miej zawiera on etapow i
jest mniej skomplikowany, tym lepiej dla jakosci ushug™.

Kluczowe znaczenie dla procesu doskonalenia jako$ci majg tzw. pracownicy pierwszego
kontaktu, ktorzy bezposrednio wspolpracuja z klientami. Ich kompetencje, zachowanie, cechy
charakterystyczne, postawa, wiedza, umiejetnosci, doswiadczenie a nawet wyglad maja wplyw na
jakos¢ ushug. Obok tych czynnikow wymieni¢ nalezy rowniez intencje zachowawcze, czyli
nastawienie klientow. Wazne znaczenie majg takze pierwsze kontakty, spotkania, czyli tzw.
»Spotkania serwisowe”, ktore dotycza relacji zachodzacych pomigdzy ustugodawca a ustugobiorca.

Na oceng jakosci wplyw majg réwniez uwarunkowania psychospoteczne takie jak zapach,
muzyka, dystans spoteczny, do§wiadczenia, a takze rozwdj infrastruktury i czynniki organizacyjne. Ich
ogromne zroéznicowanie powoduje, ze organizacje muszg wybra¢ te, majace najistotniejszy wptyw na

jakos¢ ustug.

3. Cel zarzadzania jakoScia

Problematyka jako$ci ustug $wiadczonych przez administracje publiczng dotyczy petienia
przez nig misji publicznej, zaspokajania potrzeb ,.klienta zbiorowego” i wzrostu znaczenia partnerstwa
publiczno-prywatnego. Ma na celu zaspokajanie potrzeb zwigzanych z doskonaleniem jako$ci
organizacji i funkcjonowania urzg¢du oraz wyrownanie ,,deficytow” w obszarze zarzgdzania.

Urzedy pelnig misje spoteczng i dlatego jako$¢ ma dla nich znaczenie szczegdlne. Obywatele
majg pelne prawo do tego, zeby zada¢ ushug o coraz wyzszej jakosci. Wymaga to jednak pewnych
zmian organizacyjnych i kulturowych, przekazania wigkszych uprawnien samorzadom lokalnym,
decentralizacji wtadzy, wspotpracy na wszystkich szczeblach administracji. Pojawia si¢ potrzeba
dopasowania obecnych systemow zarzadzania w urzedach administracji publicznej do standardéw i
wymogow stosowanych w sektorze prywatnym.

Jakos$¢ ustug $wiadczonych przez administracj¢ publiczng jest warto$cia, ktora przyczynia si¢
do wzbogacania jakosci zycia i kultury. To rowniez stopien w jakim zaspokajane sg potrzeby
indywidualne i zbiorowe spoteczenstwa. Poziom jako$ci ustug administracyjnych nie zawsze jednak
odpowiada odczuwalnej jakosci zycia™.

Na jako$¢ i ocene ustug realizowanych przez urzgedy administracji publicznej wptyw ma wiele
réznych czynnikéw. Pierwszym kryterium jest rodzaj swiadczonej ustugi, jej waga oraz istotnos¢ dla
klientow. Inaczej oceniane sg ustugi proste, ktdre nie wymagajg zaangazowania klienta od ushug

rozbudowanych, gdzie konieczne sg ustalenia i konsultacje. To samo dotyczy rdéwniez ustug
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administracyjnych i spotecznych. Duze znaczenie ma tez poziom emocjonalnego zaangazowania
i czgstotliwos$¢ ustug. Od oséb odpowiedzialnych za realizacje ustug $wiadczonych przez np. domy
pomocy spotecznej, oczekujemy wigkszej wrazliwosci, empatii. Czgstotliwo$¢ natomiast ma Scisty
zwigzek z zaangazowaniem klientéw. Inaczej oceniamy ustugi, ktére pochtaniajg bardzo duzo czasu, a
inaczej te wymagajace jednorazowej obecnosci w urzgdzie. Kolejnym kryterium jest nastawienie do
rzadzacych. Liczne uprzedzenia moga wptywac na niedostrzeganie tego, co zostatlo wykonane dobrze i
powodowac¢ zanizanie ocen. Duze znaczenie ma takze poziom wiedzy o ustugach i urzedach. Moze
dochodzi¢ do przypisywania danych ustug nieodpowiednim urzgdom. Obraz ten moze znieksztatcac
takze mnogo$¢ podmiotéw na danym terenie oraz ich podwykonawcy. Nalezy takze pamigta¢ o tym,
ze wptyw wiladz lokalnych na jakos$¢ niektorych ustug technicznych jest nieznaczny. Pozostatymi
wyznacznikami jako$ci sa lokalne obcigzenia i optaty, odgoérnie ustalone standardy ustug i procedury
oraz stereotypowe postrzeganie urzedu.

Na jako$¢ ustlug w administracji wplyw maja czynniki spoteczne takie jak kompetencje,
otwarto$¢, komunikacja, przywddztwo, $wiadomos$¢ jakosci itp., czynniki ekonomiczne, gdzie
znajdujg si¢ stopien dofinansowania, subsydiowania, kosztow spolecznych i ekonomicznych oraz
mozliwosci doskonalenia jako$ci. Na jakos¢ ustlug wptyw majg takze czynniki organizacyjno-prawne
takie jak obowigzujace przepisy, monitorowanie i realizowanie procesow, powigzan mi¢dzy nimi oraz
czynniki techniczno-srodowiskowe (otoczenie, infrastruktura).

Wdrazanie systemow jakosci wymaga zaangazowania pracownikow, ich dziatan
zapobiegawczych 1 korygujacych. Duza role odgrywa takze kultura pracy administracyjnej,

umiejetno$¢ myslenia na korzy$é klientow zewnetrznych®.

4. Systemy zarzadzania jako$cia w administracji publicznej

Jak podaje norma EN ISO 9000:2005 w punkcie 3.2.3. system zarzadzania jako$cia to
,»system zarzadzania do kierowania organizacja 1 jej nadzorowania w odniesieniu do jako$ci”.
W celu doskonalenia jako$ci urzedy musza wyznaczy¢ cele oraz polityke jakosci. Ustanowic,
wdrozy¢, stale monitorowac, bada¢ skutecznos¢ i1 efektywnos¢ systemu.

W administracji publicznej wyrdzniamy trzy fazy rozwoju jakosci ustug. Pierwsza z nich jest
faza ,,normatywna”, podczas ktorej opracowywane sg szczegdlowe procedury jakosci. W toku drugiej
fazy- efektywnej badana jest skuteczno$¢ systemu jakosci. Faza trzecia - ,satysfakcjonujgca”
zapewnia wysoki poziom jako$ci uslug. Obecnie urzedy administracji publicznej w Polsce przechodza

z fazy normatywnej do efektywne;j.
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Po reformie administracji samorzadowej w 1999 roku, w przeciggu zaledwie czterech
lat, w Polsce wdrozono ok. 80 systemow jako$ci. Wsréd motywdw ich wdrazania pojawila si¢
takze tzw. ,,moda na jakos$¢”. W 2006 roku systemy zarzadzania jakoscig wedlug norm ISO
9001:2000 wprowadzilo 211 urzedow administracji samorzadowej; 9%  starostw
powiatowych, 6% urzedéw miast i gmin oraz osiem z szesnastu urzeddw marszatkowskich*,

System jako$ci powinien charakteryzowaé si¢ dynamizmem w oddziatywaniu na siebie jego
poszczegblnych elementow i integracja, przy jednoczesnym zachowaniu autonomizmu pojedynczych
podsystemow. Powinien cechowaé si¢ otwarto$cig na nowa wiedz¢ oraz otoczenie. By¢ elastyczny,
aby stale dopasowywac si¢ do warunkéw zewnetrznych i wewnetrznych. Skutecznie realizowad
zaplanowane cele jakosci i efektywnie przektadaé wykorzystywane zasoby na osiagane wyniki™.

Systemy zarzadzania jakos$cia poza tym, Ze sa sposobem na utrzymanie i doskonalenie jakosci
ushug, to rowniez dzieki zawartym w nich $cisle okre§lonym procedurom systemowym, ulatwiaja
podejmowanie decyzji i wprowadzaja tad organizacyjny. Pelnig funkcje edukacyjna i integrujaca.
Ucza urzgdnikdéw biurokratycznych mechanizmow zarzadzania, projakosciowego myslenia i dziatania.
Lacza procesy w jeden system przy petnym zaangazowaniu wszystkich pracownikow, co przektada sie
na integracj¢ spoteczna. Systemy zarzadzania jako$cia moga by¢ réwniez wykorzystane w celu
eliminacji zachowan nieetycznych takich jak np. korupcja, poniewaz powszechnie uwaza si¢, ze
korupcji sprzyja batagan organizacyjny. Wdrozenie systemu moze ograniczy¢ podejmowanie tego
rodzaju dziatan poprzez to, ze upublicznia biurokratyczne procedury, zwieksza ich otwartos$¢
i dostepnosé, dajac klientom wiedze o procedurach decyzyjnych®,

System zarzadzania jako$cig nie musi by¢ tylko i wylgcznie oparty o normy ISO. Moze on
funkcjonowaé¢ na podstawie przepisow zewngtrznych takich jak instrukcje kancelaryjne, ustawy czy
rozporzadzenia resortowe. Kazda z organizacji moze bowiem tworzy¢ swo] wlasny system
zarzadzania jako$cig, majac na uwadze fakt, ze jego czeSci sg od siebie zalezne i mozna je
pogrupowac¢ w podsystemy. System moze mie¢ posta¢ udokumentowang w instrukcjach i procedurach
lub nieudokumentowana w postaci wiedzy, narzedzi pracy'’. System zarzadzania jakoscia jest wigc
zbiorem regul, zasad inorm postgpowania, narzedziem doskonalenia jakosci. Jego dynamiczna
struktura pozwala na uporzadkowanie organizacji i gwarantuje stabilng jako$¢. Stanowi podstawe do
wdrazania filozofii TQM. Nalezy przy tym pamigtaé, ze nie jest on koncepcjg czy filozofig

zarzadzania. Nie gwarantuje wysokiej jako$ci ani sprawnego zarzadzania catym urzedem'®,
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5. Wyniki badan wlasnych — wizja mozliwosci doskonalenia jakoSci

Starostwo Powiatowe w Zlotowie w zakresie $wiadczenia ustug administracyjnych
wynikajacych z ustawy o samorzadzie powiatowym oraz zadan zleconych przez administracje
rzadowa, wdrozylo system zarzadzania jakoscig zgodnie z normg ISO 9001:2008. Termin waznosci
przyznanego certyfikatu obejmowal okres od 5.11.2009 r. do 4.11.2012 r. Data 5.11.2009 r. stanowi
date pierwszej i zarazem jedynej certyfikacji systemu. Decyzje o niewystgpowaniu o ponowna
certyfikacje podjat Zarzad Powiatu, gtownie z przyczyn finansowych.

Zgodnie z Zarzadzeniem nr 7/2009 Starosty Ztotowskiego z dnia 24 marca 2009 r. w sprawie
opracowania, wdrozenia i funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jako$ciag wedtug ISO 9001:2008,
powotano pelnomocnika Starosty d/s Systemu Zarzadzania Jakos$cig i grupe pracownikow, ktorych
rola sprowadzata si¢ do pomocy pelnomocnikowi w w/w zakresie.

Badanie dotyczace jakosci uslug $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Zlotowie
zostato przeprowadzone przez autorke pracy w terminie 9-31 marca 2016 r. W tym okresie
respondenci wypehili 100 ankiet., ktore byty dostepne w budynku starostwa (zatacznik nr 1). Arkusze
zostaty roztozone w trzech miejscach — pod biurami Wydziatu Budownictwa i Architektury, Wydziatu
Komunikacji i Drog oraz Wydzialu Geodezji, Kartografii, Katastu i Gospodarki Nieruchomosciami, ze
wzgledu na najwigksza liczbe odwiedzajacych je petentow.

Wyniki z przeprowadzonych badan zostaly poréwnane z wynikami badan satysfakcji klienta
Starostwa Powiatowego w Ztotowie, przeprowadzonych przez starostwo w terminie od 1 czerwca
2011 r. do 15 lipca 2011 r., czyli w okresie po wdrozeniu przez starostwo systemu zarzadzania
jakoscig opartego o norme ISO 9001 i uzyskaniu certyfikacji. Woéwczas w badaniach wzieto udziat
100 klientéw zewnetrznych urzedu. Formularze byly dostepne w poszczegoélnych komorkach i na
korytarzach.

W probie badawczej przeprowadzonej przez autorke pracy udziat wzigto 100 osoéb, w tym 56
mezczyzn i 46 kobiet. Najwieksza grupe stanowity osoby w przedziale wiekowym od 20-35 lat — 37
0sob. Ankiety wypehito 31 oséb w wieku od 36-50 lat, 20 os6b w wieku ponizej 20 lat oraz 12 osob
w wieku powyzej 50 lat (wykres 1).

Wyk. 1. Wiek respondentow. Wyk. 2. Wyksztalcenie respondentow.
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke
pracy.

37 % badanych stanowily osoby z wyksztalceniem S$rednim, 27 % - wyzszym, 23 % -
zawodowym, 13 % - osoby z wyksztalceniem podstawowym. (wykres 2). W probie badawczej wzigto
udziat 42 mieszkancéw miast z liczbg ludnosci w przedziale od 5 do 20 tys. 39 badanych to
mieszkancy wsi, a 15 - mieszkancy miast do 5 tys. mieszkancow. Zaledwie 4 ankietowanych
zadeklarowato, ze zamieszkuje miasto o liczbie ludnoséci powyzej 20 tys., co wskazuje na to, ze osoby

te mieszkajg poza Powiatem Ztotowskim (wykres 3).

wies

miasto do 5 tys.
mieszkancow

O miasto od 5 do 20
tys. mieszkancow

O miasto powyzej 20
tys. mieszkancow

42

15

Wyk. 3. Miejsce zamieszkania respondentow.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke

pracy.

W pytaniu pierwszym przeprowadzonej ankiety nalezalo zaznaczy¢ komorke starostwa, w
ktorej zatatwiano sprawe. Z zamieszczonego ponizej wykresu 4 mozemy odczytaé, ze zdecydowana

wigkszo$¢ respondentow - 83 osoby, zatatwialy sprawe w Wydziale Komunikacji i Drog. Drugim w



kolejnosci wydziatem pod tym wzglgdem jest Wydzial Budownictwa i1 Architektury — 16 oséb. Za
nim znalazt si¢ Wydzial Geodezji, Kartografii, Katastu i Gospodarki Nieruchomo$ciami — 8 0sob,
Wydziat Ochrony Srodowiska, Rolnictwa i Le$nictwa — 5 0so6b, Wydziat Wspotpracy i Aktywizacji
Os6b Niepetnosprawnych — 2 0soby oraz Radca Prawny — 1 osoba. Zaden z respondentéw w okresie

badania nie zalatwial spraw w pozostatych komoérkach organizacyjnych starostwa.

Wyk. 4. Udzielone odpowiedzi na pytanie 1: Prosze zaznaczy¢ komorke starostwa, w ktorej
zalatwial/a Pan/i sprawe.
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0
0
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Powiatowy Rzecznik Konsumentéw 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Zrbdlo: opracowanie wilasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke

pracy.

Na pytanie drugie: Czego dotyczyla zatatwiana przez Pana/Panig sprawa? najczescie]
udzielano odpowiedzi, ze sprawa dotyczyta wydania decyzji lub innego dokumentu — 42 osoby, co
stanowi prawie polowg badanych. 25 respondentéw zatatwialo w starostwie sprawe dotyczaca
wniosku. 19 0s6b spos$rod badanych odwiedzito urzad w celu pozyskania informacji, 14 0s6b —w celu
wydania zaswiadczenia, 6 — pisma, 3 — skargi. 16 ankietowanych wskazato, ze zatatwiana sprawa

dotyczyta jeszcze innej kwestii niz wymienione W pytaniu warianty (wykres 5).

Wyk. 5. Udzielone odpowiedzi na pytanie 2: Czego dotyczyla zalatwiana przez Pana/Panig
sprawa?
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke
pracy.

W pytaniu trzecim przeprowadzonej ankiety nalezato dokona¢ oceny jako$ci obstugi w
poszczegblnych kategoriach, w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznaczalo ocene najgorsza a 5 ocene najlepsza.
Zamieszczone ponizej wykresy przedstawiaja rozktad ocen w badaniu przeprowadzonym przez
autorke pracy (wykres 6) oraz w badaniu przeprowadzonym w 2011 r. przez starostwo (wykres 7).

Z wykresu 6 mozemy odczyta¢, ze najwiecej ocen 5 respondenci przyznali w kategorii
terminowos$¢ zatatwiania spraw — 36 os6b, a najmniej w kategorii wyczerpujaca informacja — 23
osoby. Kategoria wyczerpujgca informacja znalazta si¢ jednak najwyzej pod wzgledem przyznanych
ocen 4 — tak odpowiedziaty 34 osoby. Najmniej ocen 4 otrzymata sprawna i szybka obstuga — 17 ocen.
Najwigcej ocen 3 przyznano za kompetencje 1 fachowos$¢ — 21, a najmniej za uprzejmosé i zyczliwosé
- 15. Za sprawng i szybka obstuge respondenci przyznali najwiecej ocen 2 — 20, a najmniej za
terminowos$¢ zatatwianych spraw — tak wskazalo 6 osob. Kategoria sprawna i szybka obstuga
otrzymata najwigcej ocen 1 — 19 ocen. Pod tym wzgledem na samym koncu znalazly si¢ dwie
kategorie - kompetencja i fachowo$¢ oraz wyczerpujaca informacja, z wynikiem 11 ocen 1.

Zupelnie inaczej rozkladajg sie oceny poszczegdlnych kategorii na wykresie 7. Najwigcej ocen
5 respondenci przyznali za kompetencje i fachowos¢ — 69 ocen, a najmniej — 49, za terminowo$¢
zatatwianych spraw. Pod wzgledem przyznanych ocen 4 najwyzej znalazla si¢ kategoria wyczerpujaca
informacja — oceng te¢ przyznato 50 osob. Najmniej ocen 4 otrzymata kategoria uprzejmosé i
zyczliwo$¢ — 21 ocen. Jednocze$nie za uprzejmos$¢ i zyczliwo$¢ przyznano najwigcej ocen 3 — W ten
sposob odpowiedziato 10 osob. Najmniej ocen 3 otrzymata kategoria terminowo$¢ zatatwianych spraw
— 6 ocen. Respondenci przyznali jedynie dwie oceny 2 za sprawng i szybka obstuge, co stanowi
najwyzszy wynik. Ocen 2 nie przyznano w ogole w kategoriach kompetencja i fachowo$¢ oraz
terminowos$¢ zatatwiania spraw. Najwiecej ocen 1 zdobyta sprawna i szybka obstuga — 2 oceny, a

najmniej wyczerpujaca informacja — 0.



0 20 40 60 80 100 120

uprzejmosé i zyczliwosé [ IS 15 27 26

Ocena 5
sprawna i szybka obstuga [ ISHINEEGIE 20 17 24 Ocena 4
Ocena 3

kompetencja i fachowos¢ [lIEN 21 32 27
P jal W B Ocena 2
wyczerpujaca informacja [ G 16 34 23 M Ocena 1

rminowo$¢é zatatwiania spraw [ ISl 17 26 36

Wyk. 6. Ocena jakos$ci obshugi w 2016 r.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke
pracy.
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WyK. 7. Ocena jakosci obstugi w 2011 r.

Zrédlo: opracowanie wilasne na podstawie wynikéw ankiet przeprowadzonych w 2011 r. przez
Starostwo Powiatowe w Ztotowie.

Najwyzsza $rednig ocen w badaniu przeprowadzonym przez autorke pracy przyznano za
terminowos$¢ zatatwiania spraw — $rednia 3,62. Druga pod tym wzgledem kategoria jest kompetencja i
fachowos$¢ — srednia 3,55. Za wyczerpujacg informacje $rednia ocen wyniosta 3,42, a za uprzejmosc¢ i
zyczliwos¢ — 3,30. Najnizsza srednig ocen uzyskata kategoria sprawna i szybka obstuga — 3,07.

W badaniu jako$ci uslug przeprowadzonym przez starostwo w 2011 r. najwyzsza $rednia ocen
— 4,58 przyznano za kompetencje i fachowos$¢, a kolejno za uprzejmosc¢ i zyczliwos¢ — $rednia 4,52.
Srednia przyznanych ocen za sprawng i szybka obstuge to 4,35. Za terminowo$¢ zatatwiania spraw
$rednia ocen wyniosta 4,40. Najnizszg §rednig ocen przyznano w kategorii wyczerpujaca informacja —
4,29.

Srednia przyznanych ocen dla poszczegdlnych kategorii w badaniu przeprowadzonym przez

autorke pracy jest Srednio o ocene nizsza niz $rednia ocen w badaniu przeprowadzonym przez



starostwo. Najwigkszy spadek $redniej ocen odnotowano dla kategorii sprawna i szybka obsluga —
spadek 0 1,28 oceny, a nastepnie dla kategorii uprzejmosc¢ i zyczliwo$¢ — spadek o 1,22 oceny. O 1,03
spadia $rednia ocen przyznanych za kompetencje i fachowos¢, o 0,87 — za wyczerpujaca informacje.
Najmniejszy spadek $redniej przyznanych ocen odnotowano w kategorii: terminowo$¢ zatatwiania
spraw — spadek o 0,75 oceny.

Analizujac dodatkowo ocen¢ jakosci obslugi w odniesieniu do poziomu wyksztatcenia
respondentow mozna zauwazyC, ze najwyzsze oceny przyznaly osoby z wyksztatlceniem
podstawowym — érednia ocen 3,69 a nastgpnie osoby z wyksztalceniem wyzszym — 3,61. Srednia ocen
przyznanych przez osoby z wyksztalceniem zawodowym wyniosta 3,28. Najnizej jako$¢ ustug ocenili
respondenci z wyksztatceniem §rednim — $rednia ocen 3,18.

Mozna takze zauwazy¢, ze najwyzsze oceny za jako$¢ ustug przyznawaly osoby w wieku
ponizej 20 lat — $rednia ocen 3,68. Na drugim miejscu pod tym wzgledem byty osoby w wieku od 20
do 35 lat — $rednia 3,45, dalej osoby w przedziale wiekowym od 36 do 50 lat — $rednia 3,32. Najnizej
jakos$¢ ustug ocenity osoby w wieku powyzej 50 lat — $rednia ocen wyniosta 2,8.

Zamieszczona ponizej tabela 4 prezentuje $rednie ocen jakosci obslugi dla poszczegolnych
kategorii z uwzglednieniem rodzaju zatatwianej sprawy. W tabeli pominigto dane dotyczace pisma i
skargi ze wzgledu na niewielka grupe badanych osob (kolejno 6 i 3 respondentow), ktore w
zestawieniu z pozostalymi bylyby niemiarodajne Nie uwzgledniono takze danych dotyczacych
odpowiedzi: innej kwestii ze wzgledu na brak sprecyzowania jakiej innej kwestii sprawa dotyczyta i co
za tym idzie, trudno$ci w odniesieniu si¢ do tego wariantu. Analizujac pi¢¢ pozostatych grup
respondentdw pod wzgledem czgstotliwosci zatatwiania spraw w starostwie i przyznanych ocen
jakos$ci obstugi mozna zauwazy¢, ze najwyzej jakos$¢ ustug $wiadczonych w Starostwie Powiatowym
w Ztotowie ocenialy osoby, ktore zalatwialy sprawe¢ zwiazang z wydaniem decyzji lub innego
dokumentu — $rednia ocen 3,67 a nastepnie zatatwiajace sprawe dotyczaca wniosku — 3,48. Srednia
ocen przyznanych przez respondentéw za jako$¢ obstugi w kwestiach zwigzanych z wydaniem
zaswiadczenia to 3,27. Najnizsze oceny ankietowani przyznali za obsluge w sprawach dotyczacych
pozyskania informacji — $rednia ocen to 3,22.

Tab. 4. Srednie ocen jakosci obslugi dla poszczegélnych Kkategorii z uwzglednieniem rodzaju
zalatwianej sprawy.

Rodzaj zatatwianej sprawy
Kategoria Pozyskanie Whiosek Wydanie ‘ Wydanie decyzji lub
informacji za$wiadczenia innego dokumentu

Uprzejmos¢ 1 zyczliwosé 3,26 3,16 3,14 3,47
Sprawna i szybka obstuga 3,1 3,48 3 3,19
Kompetencja i fachowos¢ 3,32 3,52 35 3,6
Wyczerpujaca informacja 3,15 3,48 3,14 3,43
Terminowo$¢ zalatwiania spraw 3,15 3,36 3,57 3,69
Ogélna $rednia 3,22 3,48 3,27 3,67




Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke
pracy.

Z analizy tabeli 4 wynika, ze w sprawach dotyczacych pozyskania informacji respondenci
najbardziej docenili kompetencje i fachowos$¢ urzednikow — $rednia ocen 3,32; najnizsze oceny
przyznali natomiast za sprawng i szybka obstuge — $rednia 3,1. W kwestiach dotyczacych wnioskoéw
ankietowani najwyzej ocenili rowniez kompetencje i fachowo$¢ — srednia 3,52, a najnizej uprzejmosc i
zyczliwos¢ — 3,16. W sprawach zwigzanych z wydaniem zas§wiadczenia badani zwrdcili uwagg na
terminowos$¢ zatatwiania spraw, przyznajac w tej kategorii najwyzsze oceny — $rednia 3,57 a najnizej
ocenili sprawng i szybka obsluge — 3. Najwyzsza Srednig ocen za terminowo$¢ zalatwiania spraw
przyznano w kwestiach zwigzanych z wydaniem decyzji lub innego dokumentu, a najnizsza — 3,19 za
sprawng i szybka obstuge.

Pytanie czwarte ankiety przygotowanej przez autorke pracy brzmiato nastgpujaco: Czy
podczas zalatwiania spraw napotkat/a Pan/i na jakies trudnosci? Uzyskane wyniki przedstawia
wykres 8.

Wyk. 8. Udzielone odpowiedzi na pytanie 4: Czy podczas zatlatwiania spraw napotkat/a Pan/i na
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke

pracy.

Na zamieszczonym powyzej wykresie wida¢ wyraznie, ze az 59 badanych nie spotkalo si¢ z
trudnosciami podczas zatatwiania spraw w starostwie. 11 respondentéw udzielito odpowiedzi, ze
trudno$ci przysporzyty im niewystarczajace informacje zawarte na stronie internetowej starostwa. 9
0s0b uzyskato bledne informacje, a kolejne 9 nie uzyskato zadnych informacji. Do niewta$ciwej osoby
zostalo skierowanych 9 petentow. Dla 8 badanych warianty odpowiedzi na to pytanie okazaty si¢ by¢
niewystarczajace i w swoich ankietach zaznaczyli odpowiedz: inne (jakie?). W rozwinigciu tego

wariantu pojawiaty si¢ uwagi dotyczace niemilej obstugi, braku checi pomocy interesantom, niepelne;j



informacji, nieterminowego otwarcia biura, zbyt malej liczby czynnych stanowisk, dtugiego czasu
oczekiwania w kolejce oraz trudnosci w dodzwonieniu si¢ do urzgdu.

Identyczne pytanie dotyczgce trudnosci w zatatwianiu spraw w starostwie byto zamieszczone
w ankiecie przeprowadzonej w 2011 r. Wsrdéd wymienionych wariantow znajdowata si¢ takze
odpowiedz dotyczaca kontaktu w innym terminie. 65 badanych wowczas 0sob udzielito odpowiedzi,
ze nie spotkalto si¢ z trudnos$ciami. Jest to o 6 0séb wiecej niz w aktualnym badaniu. Do niewlasciwej
osoby zostalo skierowanych dwa razy wigcej petentow- 18 osob. 3 ankietowanych nie uzyskato
zadnych informacji — trzy razy mniej niz w przypadku badania przeprowadzonego przez autorke
pracy. O kontakt w innym terminie poproszono 14 osob. Zadnemu z badanych nie udzielono btednych
informacji i zaden z nich nie wskazat innych napotkanych trudnosci.

Kolejne pytanie w ankiecie przeprowadzonej w marcu 2016 r. dotyczylo czgstotliwo$ci

zatatwiania spraw w starostwie (wykres 9).

WyKk. 9. Udzielone odpowiedzi na pytanie 5: Jak czesto zatatwia Pan/i sprawy w starostwie?
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke
pracy.

7 zamieszczonego powyzej wykresu 9 mozemy odczytaé, ze najwigce] badanych — 35%,
zatatwia sprawy w starostwie kilka razy w roku. Znaczng grupe ankietowanych — 30% stanowily
osoby zalatwiajgce spraw¢ w starostwie po raz pierwszy. 19% respondentow korzysta z ushug
Starostwa Powiatowego w Ztotowie raz w roku, 6% - kilka razy w miesigcu, 6% - raz w miesigcu, a
4% nawet kilka razy w tygodniu.

Analizujac dodatkowo trzy najwigksze grupy respondentow pod wzgledem czestotliwosci
zatatwiania spraw w starostwie i przyznanych ocen jako$ci obstugi mozna zauwazyé¢, Ze osoby
zalatwiajgce sprawe¢ w starostwie po raz pierwszy, jakos¢ obslugi ocenialy najlepiej, a $rednia
przyznanych przez nich ocen wyniosta 3,7. Petenci korzystajacy z ustug starostwa kilka razy w roku
przyznali oceny, ktorych $rednia wyniosta 3,27. Srednia ocen przyznanych przez badanych, ktorzy

sprawy w urzedzie zatatwiajg kilka razy w roku to 3,23.



Na pytanie 6: Czy tablice informacyjne oraz oznakowanie biur/stanowisk w budynku starostwa
sq wystarczajgce? 19% badanych odpowiedziato, ze zdecydowanie tak, a 51% udzielito odpowiedzi -
raczej tak. Zdaniem 20% respondentéw tablice informacyjne i oznakowanie s3a raczej
niewystarczajace, a dla 2% sa zdecydowanie niewystarczajace. 8% badanych nie ma zdania na ten
temat (wykres 10). Warto réwniez zwroci¢ uwage, ze dla 80% osob, ktore zatatwialy sprawe
W starostwie po raz pierwszy tablice informacyjne oraz oznakowanie biur i1 stanowisk s3
zdecydowanie wystarczajace lub raczej wystarczajace. Zdanie to podziela 63% respondentow

korzystajacych z ustug starostwa raz w roku i 68% o0sob zatatwiajacych sprawy kilka razy w roku.

Wyk. 10. Udzielone odpowiedzi na pytania 6-9.
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke
pracy.

Na pytanie 7, ktore brzmiato: Czy informacje zamieszczone na stronie internetowej starostwa
sq przejrzyste i zrozumiate? 10% respondentéw odpowiedziato, ze zdecydowanie tak, 41% - raczej
tak, 18% - raczej nie, 6% - zdecydowanie nie. 25% badanych osdb nie miato zdania na ten temat
(wykres 10). Na stronie internetowej starostwa www.zlotow-powiat.pl mozna znalez¢ wiele informacji
dotyczacych Powiatu Zlotowskiego oraz pomocnych w zatatwianiu spraw. Np. po kliknieciu w
zaktadke: ,, Co i jak zatatwi¢ w Starostwie? ” 1 wybraniu odpowiedniego wydziatu oraz sprawy, ktora
chcemy zatatwi¢ pojawiaja si¢ informacje dotyczace podstaw prawnych, wymaganych dokumentow,
informacje o optatach, o terminie w jakim sprawa jest zalatwiana czy trybie odwotania. Zamieszczone
sa tam rowniez informacje dotyczace samego wydziatu, w ktérym nalezy zalatwi¢ sprawe - numer
biura, pigtro, telefon, fax, e-mail, dane osob prowadzacych sprawy. Zdaniem autorki pracy zawarte
informacje sg przejrzyste i zrozumiate.

Na pytanie 8: Czy odpowiadajq Panu/Pani godziny pracy starostwa? 10% badanych udzielito
odpowiedzi — zdecydowanie tak, 51% - raczej tak, 23% - raczej nie, 11% - zdecydowanie nie. 5%
respondentow nie ma zdania na temat godzin obstugi interesantow przez starostwo (wykres 10).

Najwiekszy odsetek osdb, ktorym godziny pracy starostwa zdecydowanie nie odpowiadajg lub raczej



nie odpowiadajg stanowili mieszkancy miast do 5 tys. mieszkancow — 54%. Godziny pracy Starostwa
Powiatowego w Ztotowie przedstawiajg si¢ nastepujgco: poniedziatek: 8.00-16.00, wtorek — pigtek:
7.30 — 15.30. Natomiast kasa jest czynna od poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00-14.30.

Pytanie 9 brzmiato: Czy Pana/Pani zadaniem Starostwo Powiatowe w Ziotowie jest instytucjq
przyjazng dla mieszkancow? 11% badanych uwaza, ze zdecydowanie tak, a 57% ze raczej tak.
Zdaniem 18% ankietowanych starostwo raczej nie jest instytucja przyjazna dla mieszkancow, a dla 7%
- zdecydowanie nie jest. Kolejne 7% os6b stanowiagcych grupe badawczg nie ma zdania na ten temat
9wykres 10). Analizujac kwestie przyjaznosci starostwa i czgstotliwosci zalatwiania w nim spraw
mozna zauwazy¢, ze odpowiedzi zdecydowanie tak lub raczej tak udzielito az 76% o0sob
zatatwiajacych sprawe w starostwie po raz pierwszy. Taka odpowiedz wskazalo réwniez 71%
badanych korzystajacych z jego ustug kilka razy w roku. 47% respondentéw zalatwiajacych sprawy

raz w roku uwaza, ze starostwo jest zdecydowanie/raczej instytucja przyjazna.

Wyk. 11. Udzielone odpowiedzi na pytanie 10: Co Pana/Pani zdaniem naleialoby zmienié, aby
polepszyé jakosé¢ ustug swiadczonych przez starostwo?
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow ankiet przeprowadzonych w 2016 r. przez autorke

pracy.

W pytaniu 10: Co Pana/Pani zdaniem nalezatoby zmienié, aby polepszyé¢ jakosé¢ ustug
Swiadczonych przez starostw0? ankietowani najczg$ciej zaznaczali, ze nalezy usprawni¢ organizacje
pracy i proces realizacji uslug — 56 osob. Zdaniem 25 badanych nalezaloby zmieni¢ godziny pracy
starostwa. 19 0sob wskazuje na konieczno$¢ podniesienia poziomu kompetencji pracownikow, a 15 na
poprawe terminowosci zatatwianych spraw. 9 0s6b sposrod respondentdéw bioracych udziat w badaniu
zaznaczylo odpowiedz — inne (jakie?), z czego 4 z nich uznaly, Zze w obecnej sytuacji nie nalezy
zmienia¢ nic, a kolejne 4 w rozwinig¢ciu swojej odpowiedzi zawarly sugestie dotyczace pracownikow
starostwa (wiedza, kultura osobista). Zdaniem jednej z tych oséb, aby polepszy¢ jakos¢ ustug

nalezaloby zmieni¢ strong internetowg (wykres 11).



Ostatnie pytanie w ankiecie bylo jedynym pytaniem otwartym i brzmiato nast¢pujaco: Jakie sq
Pana/Pani sugestie i spostrzezenia na temat funkcjonowania starostwa? Na to pytanie odpowiedzi
udzielita 1/4 respondentow. Spostrzezenia 13 z nich dotycza $cisle pracownikoéw starostwa. Badani
wskazujg na brak zyczliwosci i chgci pomocy ze strony urzednikow, niemila obstuge, aroganckie
zachowanie. Kolejne 3 osoby zwrdcity uwage na dtugi czas oczekiwania w kolejce na przyjgcie przez
urzednika. 4 respondentéw zasugerowato, ze nalezatoby zmieni¢ godziny pracy starostwa, poniewaz
urzad jest czynny za krétko, a obecny czas pracy odpowiada gtownie osobom bezrobotnym. Zdaniem
3 badanych nalezy usprawni¢ obstuge petentow np. poprzez wprowadzenie elektronicznej rejestracji.
Czas obshlugi wydtuza takze konieczno$¢ dokonywania optat w kasie podczas zatatwiania sprawy np.
w Wydziale Komunikacji i Drog, a sama kasa jest czynna krocej niz biuro wydziatu. Jeden z badanych
zwrécit uwage na toalete zamknigta na klucz. Pozostate dwie osoby wpisaly, ze ich spostrzezenia sa

ogo6lnie dobre a urzad mity.

6. Zakonczenie

Urzedy pelnia misje spoteczna i dlatego jako$¢ ma dla nich znaczenie szczegdlne. Obywatele
majg pelne prawo do tego, zeby zadac¢ ustug o coraz wyzszej jakosci. Mimo, ze satysfakcja klienta w
administracji publicznej nie przektada si¢ na zyskownos$¢ organizacji to warto jednak zadbaé o poziom
jakos$ci ustug. Moze ona bowiem prowadzi¢ do wzrostu zaufania do wladzy lokalnej. W odréznieniu
od strefy uslugowej i przemystowej, w administracji publicznej lojalno$¢ nie ma odzwierciedlenia
w dokonywaniu decyzji konsumenckich. Niezadowolony klient nie ma innej mozliwosci i musi nadal
korzysta¢ z ustug danego urzedu.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze jako$¢ ustlug $wiadczonych przez Starostwo
Powiatowe w Ztotowie spadla w stosunku do jakosci ustug w 2011 r. Starostwo nie wystepujac o
ponowng certyfikacje wdrozonego systemu zarzadzania jako$cig zgodnego z normg ISO 9001 i
zaprzestajac dalszego doskonalenia, stracito na jakosci ustug, co potwierdza postawiong we wstepie
hipoteze badawcza.

Analizujac wyniki badan mozna zauwazy¢ wyrazne zrdéznicowanie i spadek przyznanych ocen
jakosci obstugi. Srednia przyznanych ocen dla poszczegdlnych kategorii w badaniu przeprowadzonym
przez autorke pracy jest $rednio o oceng nizsza niz $rednia ocen w badaniu przeprowadzonym przez
starostwo. Nalezy przy tym pamietaé, ze potrzeby klientow zwigzane z realizacja ustug zmieniajg sig.
Klienci zdobywaja nowe do$wiadczenia, uczg si¢ egzekwowania od urzgdow swoich praw co do
sprawnej obstugi. W przypadku Starostwa Powiatowego w Ztotowie wysoki poziom jako$ci ustug w

2011 r. moégt zatem doprowadzi¢ do wzrostu oczekiwan klientow i zanizania ocen.
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