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Pawel Lazarewicz, Natalia Sochacka
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SONDAZOWA DIAGNOZA JAKOSCI
ADMINISTRACYJNEJ OBSLUGI KLIENTOW

W GMINNYCH STRUKTURACH SAMORZADOWYCH
NA PRZYKEADZIE URZEDU MIEJSKIEGO

W PRZEMKOWIE

Streszczenie: Jako$¢ administracyjnej obstugi interesantow gminnych struktur samorzado-
wych moze by¢ réznie oceniana i postrzegana przez pracownikow (ustugodawcow), eksper-
tow zewnetrznych (np. audytoréw) oraz klientow (ustugobiorcow). W triadzie tych opinii
najwazniejsze wydaja si¢ subiektywne odczucia petentéw urzedu, a ich gromadzeniu najle-
piej stuza badania ankietowe. Przeprowadzone wywiady osobiste wérod interesantéw Urzedu
Miejskiego w Przemkowie formutujg wielowymiarowa ocene $wiadczonych ushug admini-
stracyjnych i sg swoistym certyfikatem jako$ci wystawionym przez respondentow.

Stowa kluczowe: administracja, gmina, jako$¢.

1. Wstep

Podejmowane dziatania i realizowane zadania w ramach gminnych struktur samo-
rzadowych rzutuja na stopien zorganizowania i sprawnos¢ funkcjonowania lokalne;j
wspolnoty. W korelacji tej nieoceniong role odgrywa dziatalno$¢ urzedu gminy, kto-
ra laczy sie m.in. z administracyjng obstuga klientoéw (miejscowej spotecznosci).
Jako$¢ tych ustug moze by¢ ustalana na rézne sposoby, ale w procesie ich oceny
oraz identyfikacji oczekiwan mieszkancow szczegdlne miejsce zajmuja badania an-
kietowe. Pozyskiwane tg droga informacje mozna uzna¢ za swoista forme dialogu
spotecznego, ktory zjednej strony prowadzi do utrwalania pozytywnych relacji
w plaszczyznie petenci — urzad (ustalenie atutow obshlugi klienta), z drugiej nato-
miast pozwala wyeliminowa¢ wystepujace w niej zaktocenia (rozpoznanie stabosci
obstugi petenta). W nurt tych przestanek wpisuje si¢ cel niniejszego artykutu, ktory
jest sprawozdaniem z wywiadow przeprowadzonych przez cztonkéw Studenckiego
Kota Naukowego Gospodarki i Administracji Publicznej ,,Pro futuro” w gronie
klientow Urzgdu Miejskiego w Przemkowie (studium przypadku).
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2. Jako$¢ administracyjnej obstugi interesantow gminnych
struktur samorzadowych — problem pomiaru

Podnoszenie jakosci administracyjnej obstugi interesantow gminnych struktur sa-
morzadowych wiaze si¢ z permanentnym monitorowaniem oczekiwan petentow
1 stopnia ich spetniania. Monitoring ten moze by¢ prowadzony na rézne sposoby, ale
wsrod dostepnych zrodet informacji i technik badan warto zwrdci¢ uwage na:

— metod¢ SERVQUAL,

— mape klienta (analiz¢ procesu),

— audyt jakosci,

— komentarze, pochwaty i skargi interesantow,

— odczucia personelu pierwszego kontaktu na temat obywatela/petenta,

— sondaze ankietowe'.

Metoda SERVQUAL koncentruje si¢ na opiniach klientow, ktorzy oceniajg ja-
ko$¢ $wiadczonych ustug z wykorzystaniem wielostopniowej skali ocen. Jej istotg
jest uchwycenie dysonansu miedzy zyczeniami ustugobiorcoéw i stopniem ich spet-
nienia. W procesie tym, co wazne, role podmiotdw oceniajacych przyjmuja peten-
ci, a rezultatem ich sagdéw warto$ciujacych sg rozbieznos$ci w ukladzie odczuwane;j
i oczekiwanej jakosci ustug. Prawidlowo$¢ tej diagnozy wymaga jednoczesnego
dualnego formutowania ocen (percepcja ustugi, oczekiwania wobec ustugi) z row-
noczesnym uwzglgdnianiem szeregu réznych cech oferowanego produktu (ustugi).
Wieloaspektowos¢ i dualnos¢ wyrazanych opinii tworzy podstawe do okreslenia
pozadanych kierunkéw zmian, priorytetéw iudoskonalen [Tkocz, Zbierak 2010,
s. 26-27].

Mapa klienta (analiza procesu) identyfikuje doznania petentéw, jakie powstaja
w trakcie ich interakcji z ustuga lub zestawem okreslonych §wiadczen, oraz emo-
cjonalne reakcje wynikajace z tych doznan (doswiadczen). Informacje te sa zbiorem
spostrzezen ustugodawcow, tj. pracownikoOw uczestniczacych w procesie Swiad-
czenia usthug oraz beneficjentow tych produktow. Uzyskane ta droga sygnaty kresla
rzeczywisty obraz jako$ci swiadczonych ustug publicznych, a wystepujace w nim
niedociaggniecia wskazuja na miejsca koniecznych przeobrazen. Mapowanie jest
uzytecznym narz¢dziem diagnostycznym, m.in. umozliwiajagcym monitorowanie
ciaglosci dobrej ustugi, ale raczej odpowiada na pytanie, co jest, a nie co powinno
by¢ [Zarzgdzanie satysfakcjg... 2008, s. 60].

! Wachlarz przytoczonych zrédet informacji i technik badan z tatwo$cig mozna rozwinaé¢, wyko-
rzystujac lub adaptujac na te potrzeby np.: metod¢ mystery shopping lub zdarzen krytycznych, tech-
nologie informatyczno-komunikacyjne (ICT) do gromadzenia informacji zwrotnej od beneficjentow
ustug, panele dyskusyjne obywateli/klientéw, wywiady grupowe i grupy fokusowe, analiz¢ wskaz-
nikowa badz warto$ci oraz benchmarking — szerzej zob. [Internet 1; Zarzqdzanie satysfakcjq... 2008,
s. 66-72; Tkocz, Zbierak 2010, s. 28-29].
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Urzad dzialajacy w oparciu o system zarzadzania jakos$cig moze bada¢ prawi-
dlowos¢ procesu $wiadczenia ustug z wykorzystaniem audytu wewnetrznego lub
zewngtrznego. Celem takiego postgpowania jest ustalenie stopnia zgodno$ci migdzy
podjetymi dzialaniami na rzecz jakosci oraz ich wynikami a wyznaczonymi w tym
zakresie ustaleniami. Weryfikowana w ten sposob skuteczno$¢ systemu zarzgdzania
jakos$cia okresla jego kompatybilnos¢ z wyznaczonymi dazeniami, a zarazem two-
rzy podstawe do zestawienia ewentualnych dziatan korygujacych i/lub doskonala-
cych istniejace rozwigzania. Wnioski te formutuja audytorzy (osoby spoza personelu
odpowiedzialnego za realizacj¢ analizowanych dziatan), ale powinny by¢ one m.in.
rezultatem ich wspotpracy z pracownikami ocenianego obszaru [Internet 2].

Komentarze, pochwaly i skargi interesantow sg nieocenionym zrodtem informa-
cji. Opinie te, z jednej strony, identyfikuja wystepujace zaktocenia w procesie $wiad-
czenia ustug (skargi), z drugiej natomiast pozytywnie stymulujg pracownikow, doce-
niajac ich wktad pracy (pochwaty). Dzieki nim wiemy, co dziata dobrze, a co trzeba
zmieni¢ [Zarzgdzanie satysfakcjq... 2008, s. 68—70]. Sam system zbierania takich
sagdow moze by¢ zorganizowany na rozne sposoby. Istnieje mozliwo$¢ wydzielenia
w urzedzie komorki przyjmujacej komentarze, pochwaty i skargi w formie pisemne;j
i ustnej. Moze to by¢ zwykta skrzynka na pisma petentow badz poczta elektroniczna
(adres e-mail), ale wazne jest, by zastosowana forma kontaktu zapewniata petentom
sposobno$¢ wyrazania pogladow.

Zorganizowany system przyjmowania komentarzy, pochwal i skarg interesan-
tow powinien by¢ uzupeliony informacjami od personelu pierwszego kontaktu
na temat obywatela/klienta. Pracownicy komunikujacy si¢ na co dzien z petentami
urzedu doskonale znajg ich oczekiwania, preferencje, przyczyny niezadowolenia,
a nawet frustracji. Wiedza ta moze by¢ impulsem do cigglego doskonalenia i harmo-
nizowania ustug z potrzebami klientow, ale musi by¢ sformalizowana. Do jej spisa-
nia stuza m.in. kwestionariusze satysfakcji. Zebrane w nich spostrzezenia pracow-
nikow tworza wewngtrzny obraz organizacji i klienta [Zarzqdzanie satysfakcjq...
2008, s. 51-53].

Jako$¢ administracyjnej obstugi interesantdw gminnych struktur samorzado-
wych moze by¢ réznie postrzegana przez pracownikow (uslugodawcow), ekspertow
zewnetrznych (np. audytorow) i klientéw (ustugobiorcow). W triadzie tych opinii
najwazniejsze wydaja si¢ subiektywne odczucia petentow urzedu, a ich gromadze-
niu najlepiej stuza badania ankietowe. Sondaze te opierajg si¢ na przygotowanym
zestawie pytan (zamknietych, otwartych, pototwartych), ktore sg kierowane w takiej
samej formie do kazdego respondenta. Badang zbiorowo$¢ moze wspottworzy¢, za-
leznie od decyzji urzedu, ogot beneficjentow ushugi lub proba pobrana z ich popu-
lacji. Uzyskane ta droga informacje (ankiety osobiste, pocztowe, do samodzielnego
wypehnienia, telefoniczne badz internetowe) konstruujg na ogo6t wieloaspektowa
i kompleksowg ocene roznych kwestii, a ich cykliczne pozyskiwanie tworzy podsta-
we prowadzenia analizy porownawczej w czasie opinii interesantéw urzedu [Tkocz,
Zbierak 2010, s. 55-58].
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3. Arkusz pytan i odpowiedzi — ogolna prezentacja

Sondazowa diagnoza jako$ci obstugi klientow korzystajacych z ustug administra-
cyjnych Urzgdu Miejskiego w Przemkowie zostata przeprowadzona z wykorzysta-
niem arkusza pytan i odpowiedzi®. Formularz ten zawierat:

e informacj¢ o instytucji prowadzacej badanie,

* informacj¢ o celu badania,

* instrukcje dotyczace sposobu odpowiadania na pytania,

* pytania, ktore mozna podzieli¢ na pytania dotyczace badanego zagadnienia i py-
tania dotyczace spoteczno-demograficznych cech respondenta (»metryczka«),

e dodatkowe wyjasnienia (uzasadnienie wyboru okreslonego respondenta, podzig-
kowanie za wypetnienie ankiety, zapewnienie o poufnosci zebranych informac;ji
itp.)” [Mielecka-Kubien 2004, s. 215].

Pytania dotyczace badanego zagadnienia miaty form¢ zamknieta (okreslaty ro-
dzaj i liczb¢ mozliwych odpowiedzi) i pototwarta (zawieraly kilka mozliwych odpo-
wiedzi 1 pozycj¢ inne mozliwosci), a przygotowane zestawy odpowiedzi bazowaty
na skali werbalnej®. Metryczke respondenta wypelnity trzy pytania zamknigte.

4. Proba statystyczna — ogolna charakterystyka

Probe statystyczna utworzylo grono petentow Urzedu Miejskiego w Przemkowie,
ktorzy zatatwiali swoje sprawy w maju, czerwcu oraz pazdzierniku 2010 roku. Spo-
lecznos¢ ta byta zréznicowana pod wzgledem ptcei, wieku i wyksztatcenia.

W zbiorowosci objetej badaniem (70 respondentow) znalazto si¢ 39 kobiet i 31
mezezyzn. Osoby te reprezentowaly rozne przedziaty wiekowe (rys. 1). Najwig-
cej z nich bylo w wieku od 36 do 45 lat (28,6%), najmniej za$ liczylo wigcej niz
65 lat (8,6%). Pozostate grupy wiekowe weszly do proby statystycznej z udziatem
od 12,9% do 18,6%.

Niejednorodne cechy respondentow pod wzgledem wieku i plci dopehity roz-
nice w ich poziomie wyksztatcenia (wykres 2). Na pierwszym miejscu uplasowaty
si¢ osoby z wyksztalceniem $rednim (44,3%), a dwie kolejne lokaty zaje¢li ankieto-
wani z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym (24,3%) 1 wyzszym — licencja-
tem (18,6%). Wszystkie jednostki objete sondazem ukonczyly przynajmniej szkote
podstawowa.

Zobrazowane cechy respondentéw nie przesadzaja o mozliwosci wnioskowa-
nia o catej zbiorowosci (ogdle petentow Urzedu). Probe statystyczng mozna uznaé
za reprezentatywna, gdy jest ona dostatecznie liczna i zostata dobrana w sposob lo-
sowy, co oznacza, ze kazda jednostka z populacji generalnej miata identyczne praw-

2 Formularz ankiety jest jedng z podstaw monitorowania implementacji zatozen Strategii rozwoju
gminy i miasta Przemkow na lata 2008-2015 1 zostal opracowany przez Andrzeja Sztande.
3 Szczegbdlowy zestaw pytan i odpowiedzi wraz z prezentacja wynikow badan zestawia tab. 1.
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dopodobienstwo znalezienia si¢ w gronie ankietowanych [Kedelski, Roeske-Stomka
1996, s. 18]. Kryteria te trudno jest jednoznacznie zweryfikowa¢ w swietle prze-
prowadzonych badan. Najprawdopodobniej zbiorowos$¢ objeta sondazem stanowita
nieznaczny odsetek klientow odwiedzajacych Urzad Miejski w Przemkowie w cia-
gu 2010 roku, a trzy miesiace, w ktorych realizowano wywiady osobiste, raczej nie
zapewnily petentom réwnego prawdopodobienstwa udzialu w ankiecie. Niemniej
jednak pozyskane opinie wydaja si¢ formutowac¢ w miare rzetelng ocene jakosci ad-
ministracyjnych ustug Urzedu i warto si¢ z nimi zapoznac.

powyze A5 lat, 13- 25 1at,
BE% N 13,6%

36 -035 lat; .
12.9% 26-35 lat,
14,3%
46 - 55 lat;
17.1%
36 - 45 lat;
28 A%

Rys. 1. Struktura proby statystycznej wedlug wieku

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych, Przemkow 2010.
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adnicze

. zawrodore,
WS Ze 24 3%
—licencjat
18.6%
iredme, 0.0%;
44 3% ’

Rys. 2. Struktura badanej zbiorowosci pod wzgledem wyksztalcenia

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych, Przemkow 2010.
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5. Opinie klientow Urzedu Miejskiego w Przemkowie
— wyniki badan ankietowych

Respondenci ze zréznicowang czestotliwo$cig zatatwiajg swoje sprawy w Urzedzie
Miejskim w Przemkowie (tab. 1). Najwiecej z nich przychodzi do Urzgdu mniej
wiecej raz na kwartal (49,3%) lub raz w roku badz rzadziej (20,3%). Wyzsza czesto-
tliwo$¢ odwiedzin (co najmniej raz w tygodniu lub miesiagcu) deklaruje 30% peten-
tow. Najczestszym celem wizyt bylo odebranie decyzji albo innego dokumentu
(25,7%), ztozenie podania, wniosku czy tez prosby (24,3%) oraz zasiegnigcie infor-
macji (22,9%). Zdarzaly si¢ takze interwencje u burmistrza (11,4%). Ponadto badani
informowali (pytanie pototwarte), ze ich obecnos¢ w Urzedzie byta zwigzana z ko-
niecznos$cig uiszczenia podatku, przeprowadzenia konsultacji, optacenia rachunkow
oraz odebrania kserokopii aktu urodzenia (25,7%). Niektorzy interesanci podawali
wigcej niz jeden cel wizyty i dlatego ogdlna liczba wskazan przewyzsza grono re-
spondentow. Okazato sig, ze ankietowani najczeSciej zatatwiali swoje sprawy w Re-
feracie Finansowym (27,1%), a takze w Urzgdzie Stanu Cywilnego (24,3%). Zdecy-
dowana wigkszo$¢ respondentdw nie miata problemow z trafieniem do wtasciwego
pracownika (88,6%), 8,6% z nich mowito o niewielkich ktopotach, a niespetna 3%
o duzych trudnos$ciach, w tym uniemozliwiajacych dotarcie do stosownego urzedni-
ka (1,4%). Problemy te wiazaty si¢ zazwyczaj z wyj$ciem i oczekiwaniem na pra-
cownika (7,1%), brakiem wskazowek na tablicach informacyjnych (2,9%) oraz nie-
wlasciwg porada w Punkcie Informacyjnym (1,4%).

Uczestniczacy w wywiadzie osobistym petenci najczg¢sciej dowiadywali sig,
gdzie ijak zalatwi¢ spraweg, w Punkcie Informacyjnym Urzedu (57,1%). Drugim
istotnym zrodtem informacji okazata si¢ komunikacja telefoniczna, z ktérej skorzy-
stato 30% ankietowanych. Najmniejsza rzesza badanych pytala o te sprawy rodzing
lub znajomych (4,3%), a nieco wigksza ich cze$¢ czytata tablice ogloszen (7,1%),
publikacje urzedowe, ustawy, informatory itp. (8,6%). Wickszo$¢ respondentow
nie umoéwita si¢ na spotkanie zurzednikiem, gdyz nie widziata takiej potrzeby
(57,1%). Odmienne stanowisko zajeta prawie 1/3 ankietowanych, umawiajac si¢
na wizyte telefonicznie (21,4%), osobiscie w innym dniu (8,6%) lub za posrednic-
twem internetu (2,9%). Warto zauwazy¢, ze zamieszczone na stronie internetowej
Urzedu karty informacyjne zatatwianych spraw nie spotykaty si¢ ze znaczacym za-
interesowaniem. 54,3% respondentow wcale z nich nie skorzystato, a dalsze 15,7%
stwierdzito, ze byty one tylko cze$ciowo lub nie byty dla nich zupelnie przydatne.
Mankamenty tych kart — zdaniem ankietowanych — wiazaly si¢ z niezrozumiatym
jezykiem (46,2%), nieckompletnoscia lub nieaktualno$cia prezentowanych materia-
tow (15,4%), a ponadto spora cze$¢ z pytanych osob nie mogta znalez¢ materiatow
dotyczacych ich spraw (38,5%).

Najczesciej oczekiwanie na zatatwienie okreslonej sprawy bylto krotsze niz kwa-
drans (77,1%) lub trwato od 16 do 30 minut (17,1%) i, generalizujac, nie przekra-
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czato jednej godziny. Réwnie korzystnie ocenili respondenci czas, jaki musieli po-
$wigci¢ na zatatwienie swoich interesow. Zdaniem 77,1% z nich byt on adekwatny
do kategorii rozwiazywanego problemu. Wyrazne niezadowolenie w tym wzgledzie
okazaty jedynie 2 osoby (2,9%). Rozktad takich opinii zdajg si¢ potwierdza¢ kom-
petenqe i zachowania urzednikow. Na pytania:
czy zachowanie osob, ktore Panig/Pana obstugiwaty, bylto uprzejme?,
— czy kompetencje osob, ktore Panig/Pana obstugiwaty, byly wystarczajace?,
— czy informacje udzielone Pani/Panu podczas zalatwiania sprawy (spraw) bytly
zrozumiate i wyczerpujace?,
zdecydowana wigkszo$¢ respondentow odpowiedziata tak (72,9% — 82,9%) lub ra-
czej tak (17,1% — 18,6%). W ton tych pozytywnych spostrzezen wpisaty si¢ takze
godziny otwarcia Urzedu, ktore sg odpowiednie zdaniem ponad 80% petentow.

Tabela 1. Dziatalno$¢ Urzedu Miejskiego w Przemkowie w opinii jego petentow
— wyniki badan sondazowych

Jak czesto zatatwia Pani/Pan sprawy w naszym urzedzie? %!
Bardzo czg¢sto — co najmniej raz w tygodniu. 10,1
Czgsto — co najmniej raz w miesiacu. 20,3
Rzadko — mniej wigcej raz na kwartat. 49,3
Bardzo rzadko — mniej wigcej raz w roku lub rzadzie;j. 20,3
RAZEM 100,0
Jaki cel miata obecna Pani/Pana wizyta w naszym urzedzie? %
Zasiggnigcie informacji. 22,9
Odebranie decyzji, dokumentu. 25,7
Ztozenie podania, wniosku, prosby. 24,3
Interwencja w jakiej$ sprawie u burmistrza. 11,4
Inny, proszg¢ opisac jaki? 25,7
RAZEM 110,0
Jaki cel miata obecna Pani/Pana wizyta w naszym urzedzie? %
Zasiggnigcie informacji. 22,9
Odebranie decyzji, dokumentu. 25,7
Ztozenie podania, wniosku, prosby. 243
Interwencja w jakiej$ sprawie u burmistrza. 11,4
Inny, proszg opisa¢ jaki? 25,7
RAZEM 110,0
W jaki sposob najczesciej dowiaduje si¢ Pan/Pani gdzie i jak zatatwia¢ sprawy w Urzedzie? %
W Punkcie Informacyjnym Urzedu. 57,1
Dzwoni¢ do Urzedu i pytam. 30,0
Pytam rodzing¢/znajomych. 4,3
Czytam publikacje urzgdowe, ustawy, informatory itp. 8,6
Czytam informacje na stronie internetowej urzedu. 14,3
Pytam urzednikéw w pokojach. 14,3
Czytam informacje na tablicach ogloszen. 7,1
Inny sposob, prosze opisac jaki? 1,4
RAZEM 137,1
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Tabela 1, cd.

Czy bez problemu trafit (a) Pani/Pan do wlasciwego pracownika zatatwiajacego sprawe? %
Tak, bez problemu. 88,6
Byt pewien problem, ale nie duzy. 8,6
Byly duze problemy, ale udato mi si¢ do niej/niego dotrzec. 1,4
W ogodle nie udato mi si¢ do niej/niego dotrzeé. 1,4
RAZEM 100
Jesli miat (a) Pani/Pan problemy z dotarciem do wtasciwego pracownika, to z jakiego %
powodu?

Bledne dane na tablicach informacyjnych. 0,0
Brak informacji na tablicach informacyjnych 2,9
Bledne dane na drzwiach biura. 0,0
Wiasciwy pracownik wyszedt gdzies i dlugo trzeba byto czekaé az wroci. 7,1
Wiasciwy pracownik w ogoéle nie byt obecny w pracy i nikt go nie zastgpowat. 0,0
Bledna porada udzielona w Punkcie Informacyjnym. 1,4
Inny powod, prosze opisac jaki? 0,0
RAZEM 11,4
W jakich referatach naszego urzgdu zalatwiat (a) Pani/Pan dzi$§ sprawy? %
Urzad Stanu Cywilnego. 243
Referat Gospodarki Przestrzennej i Inwestycji. 11,4
Referat Organizacyjny. 15,7
Referat Finansowy. 27,1
Referat Spraw Obywatelskich. 15,7
Referat Ochrony Srodowiska i Gospodarki Nieruchomosciami. 17,1
Komenda Strazy Miejskiej w Przemkowie. 5,7
RAZEM 117,1
Czy umawiat (a) si¢ Pani/Pan wczesniej na zatatwienie swojej sprawy (spraw)? %
Nie — nie miatam/em potrzeby si¢ wczesniej umawiac. 57,1
Nie, ale gdybym wiedzial/a, ze tak mozna, zrobitabym to. 5,7
Nie — probowalam/em, ale nie bylo takiej mozliwosci. 4,3
Tak, za posrednictwem e-mail. 2,9
Tak, bylam/em wczes$niej, by si¢ umowié na dzis. 8,6
Tak, za posrednictwem telefonu. 21,4
RAZEM 100
Czy przed wizyta w naszym urzg¢dzie zapoznat (a) si¢ Pani/Pan z kartami infor- %
macyjnymi dotyczacymi zatatwianej sprawy (spraw) zamieszczonymi na stronie

internetowej urzedu?

Nie. 54,3
Tak i1 byly one dla mnie pomocne. 30,0
Tak, ale byly one dla mnie pomocne tylko czgsciowo. 10,0
Tak, ale zupetnie nie byly dla mnie pomocne. 5,7
RAZEM 100
Jesli odpowiadajac na poprzednie pytanie stwierdzit (a) Pani/Pan, ze materiaty %
zamieszczone na stronie urzedu czgsciowo lub catkowicie nie byty pomocne, prosze

wskazac, jakie wady posiadaty?

Byly napisane niezrozumiatym dla mnie jezykiem. 46,2
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Nie mogtam (em) znalez¢ materiatdéw dotyczacych mojej sprawy. 38,5
Materiaty byty nieaktualne lub niekompletne. 15,4
Inna wada, prosze opisa¢ jaka? 0,0
RAZEM 100
Jak dtugo oczekiwat (a) Pani/Pan w naszym urzedzie na zatatwienie swojej sprawy %
(spraw):

Mniej niz 15 minut. 77,1
Od 16 do 30 minut. 17,1
Od 31 do 45 minut. 43
0Od 46 do 60 minut. 0,0
Wiecej niz godzing (prosze¢ wpisac, jak dtugo) 1,4
RAZEM 100
Czy biorac pod uwage rodzaj tej sprawy (spraw) czas Pani/Pana oczekiwania jest %
do zaakceptowania?

Tak. 77,1
Raczej tak. 14,3
Raczej nie. 5,7
Nie. 2,9
RAZEM 100
Czy zachowanie 0s6b, ktore Panig/Pana obstugiwaty byto uprzejme? %
Tak. 82,9
Raczej tak. 17,1
Raczej nie. 0,0
Nie. (Prosze opisac¢ na czym polegata nieuprzejmosé): 0,0
RAZEM 100
Czy kompetencje 0sob, ktore Pania/Pana obstugiwaty, byty wystarczajace? %
Tak. 78,6
Raczej tak. 17,1
Raczej nie. 4,3
Nie. 0,0
RAZEM 100
Czy informacje udzielone Pani/Panu podczas zatatwiania sprawy (spraw) byly zrozu- %
miale i wyczerpujace?

Tak. 72,9
Raczej tak. 18,6
Raczej nie. 7,1
Nie. 1,4
RAZEM 100
Czy godziny pracy naszego urzgdu sa dla Pani/Pana odpowiednie? %
Tak, sa odpowiednie. 81,4
Nie sa. Urzad powinien by¢ otwarty ... 18,6
RAZEM 100

' W przypadku niektorych pytan respondenci mogli wskazaé¢ na wiecej niz jedng z mozliwych odpo-

wiedzi i wowczas ich suma przewyzsza liczebno$¢ zbiorowosci objetej badaniem.

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych, Przemkow 2010.
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6. Zakonczenie

Swoistg syntezg wyrazonych przez respondentéw sadoéw wartosciujacych sa uogol-
nione oceny ustug administracyjnych Urzedu Miejskiego w Przemkowie. W ich roz-
ktadzie dominuja recenzje dobre (50,0%) ibardzo dobre (41,4%), co $wiadczy
o wysokim standardzie §wiadczonych ustug. Wyniki tej diagnozy sa pochodng kom-
petentnego i uprzejmego personelu oraz nalezytej organizacji pracy Urzedu. Prawi-
dlowosci te warto utrwalaé¢, doskonali¢ i monitorowac, a pomocne w tym wzgledzie
sa z pewnoscia cyklicznie przeprowadzane badania ankietowe.
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A SURVEY DIAGNOSIS OF ADMINISTRATIVE QUALITY
OF CUSTOMER SERVICE IN COMMUNAL AUTHORITIES
ON THE EXAMPLE OF THE MUNICIPAL OFFICE

IN PRZEMKOW

Summary: The quality of administrative customer service in communal authorities may be
differentlyassessedandperceivedbyemployees(serviceproviders),externalexperts(e.g.auditors)
and customers (service users). Within the triad of such opinions, the most important seem to be
the subjective feelings of customers visiting the office. Surveys seem to be the best tool to gather
such opinions. The opinion polls among customers of the Municipal Office in Przemkéw provide
amulti-dimensional assessment of the administrative quality, being a kind of quality certificate
issued by respondents.

Keywords: administration, commune, quality.



