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Raport z badan

1. Temat badan

Analiza badan ankietowych dotyczacych satysfakcji Klienta w urzedach gmin

wojewodztwa Kujawsko — Pomorskiego.
2. Streszczenie

Opracowanie dotyczy poziomu satysfakcji Klienta z uslug urzedow gmin, obejmuje
swoim zakresem wszystkie urzedy gmin na terenie wojewddztwa Kujawsko-
Pomorskiego. Przeanalizowane zostaly wyniki badan ankietowych dotyczace
satysfakcji Klienta przeprowadzane przez urzedy gmin wojewddztwa Kujawsko-
Pomorskiego od poczatku ich gromadzenia, az do chwili obecnej. Wiekszo$¢ ankiet
powstawala w oparciu badanie ,Ocen Urzad”. W analizie wykorzystano takze
komentarze Klientéw urzedow gmin, w ktérych wypowiadali sie oni na temat jako$ci
$wiadczonych ustug i wysuwali wlasne pomysly majace zagwarantowacé jak najwyzsza
jako$¢ obslugi. Dostep do wynikéw z badan ankietowych mozliwy byt dzieki
zastosowaniu ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej,
korespondencja prowadzona byla za pomocg Elektronicznej Platformy Ushug
Administracji Publicznej (ePUAP).

3. Wprowadzenie

Celem badan bylo ustalenie jakosci ustlug §wiadczonych w urzedach gmin na terenie
wojewodztwa Kujawsko-Pomorskiego, weryfikacja sprawnosSci wykorzystania przez
owe urzedy z platformy ePUAP oraz realizacji obowigzku nalozonego na gminy przez
ustawe z 6 wrzeSnia 2001 roku o dostepie do informacji publicznej w zakresie
udostepniania zainteresowanym informacji publicznej. Ustalone wnioski majg za
zadanie postuzy¢ do wprowadzenia poprawek w zakresie funkcjonowania urzedow

gmin oraz jakoSci obstugi Interesantow.

Poruszana problematyka ma istotne znaczenie z uwagi na stosunkowo niski wskaznik
powazania spolecznego zawodu urzednika, co uwidacznia sie w badaniach CBOS.
Zawody zwigzane z pelieniem funkcji publicznych lub zajmowaniem stanowiska w

administracji publicznej powaza w duzym stopniu mniej niz polowa badanych,
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najwiekszy wzrost duzego powazania zawodu urzednika nastapit pomiedzy badaniem
z 1999 roku a 2008 — wynosit on az 16 punktow procentowych. Od 2008 roku wartosé
ta nie zmienila sie znaczaco— w przypadku ,Sredniego powazania” na przestrzeni
ostatnich 11 lat odsetek badanych deklarujacy ten rodzaj szacunku wzrost o 3 punkty
procentowe, natomiast badanych deklarujacych ,male powazanie” spadt o 1 punkt
procentowy”1. Analiza badan ankietowych dotyczacych satysfakeji klienta w urzedach
gmin ma o tyle istotne znaczenie w konteksScie postrzegania zawodu urzednika, iz to
wlaénie na tym szczeblu spoleczenstwo ma najczestszy kontakt z aparatem
panstwowym. Co za tym idzie — postrzeganie urzedow gmin, ocena jako$ci pracy,
zaangazowania oraz wyksztalcenia urzednikow wplywa na postrzeganie przez

spoleczenstwo calo$ci pracy administracji publiczne;.

Znaczace dla calego badania jest wykorzystanie do komunikacji z urzedami metod
teleinformatycznych — przede wszystkim platformy ePUAP. Zweryfikowanie, czy
urzednicy w nalezyty spos6b wykorzystujg dane im przez prawo mozliwosci zalatwiania

spraw na odleglo$¢ ma istotne znaczenie szczegdlnie w czasie pandemii.
4. Przeglad literatury

Bialas S., Litwin J., Poziom satysfakcji z pracy pracownikéw administracji publicznej
na przyktadzie Urzedu X, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Przyrodniczo-
Humanistycznego w Siedlcach, Nr 97 Seria: Administracja i Zarzadzanie 2013, s. 305-
316.

Gawtowski R., Machalski P., Mako K., Samorzad terytorialny w systemie administracji

publicznej, Wrszawa 2018.

Nauka administracji, red. Joanna Bukowska, Zbigniew Cie§lak (redaktor naukowy),

Wojciech Federczyk, Michal Klimaszewski, Bartosz Majchrzak, Warszawa 2017.

Piekara A., Jakos¢ administracji w Polsce. Zarys wspolczesnej problematyki, Warszawa
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Samorzad terytorialny a jako$¢ administracji publicznej red. Andrzej Piekara
Warszawa 2002.

1 Komunikat z badann CBOS, nr 157/2019, ,,Ktore zawody powazamy?”.
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Stasiak E., Postawy etyczne pracownikéw administracji samorzqgdowej, w: ,Annales.
Etyka w zyciu gospodarczym”/” Annales. Ethics in Economic Life” 2015, Vol. 19, No. 1,
February 2016, 83—-94 doi: http://dx.doi.org/10.18778/1899-2226.19.1.06.

Suwara B., Wplyw motywowania pracownikéw na jako$s¢ pracy gminnej
administracji publicznej, w: Prace i Materialy Wydzialu Zarzadzania Uniwersytetu
Gdanskiego 2011, nr 4/1, s. 197-210.

Wysocki S., Efektywnos¢ administracji — czy umiemy jq mierzyc¢ ? w: Efektywnos¢
dzialania administracji publicznej w Polsce, red. A. Golebiowska P.B. Zientarski,
Warszawa 2016, s. 169-183.

5. Procedura

Badanie polegalo na wyslaniu — w trybie ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 roku o dostepie
do informacji publicznej i poprzez platforme ePUAP — wnioskow do urzedéw gmin
wojewodztwa Kujawsko-Pomorskiego z pro$ba o udostepnienie wynikow badan
ankietowych na temat satysfakcji Klientow z ustug tychze urzedéw. Nastepnie uzyskane
dane wprowadzone zostaly przez studentéw do programu Excel, gdzie mozliwe bylo
szybkie poréwnanie jakos$ci $wiadczenia ustug w poszczegélnych wydzialach i
jednostkach urzedoéw. Analiza dotyczyla takze zalezno$ci pomiedzy zadowoleniem z
jakoSci $wiadczonych ustug, a wiekiem, plcig oraz wyksztalceniem Interesantéw. W
badaniu wrziete zostaly pod uwage komentarze Klientow dotyczace funkcjonowania

urzedéw gmin oraz sugestie, co zdaniem Interesantoéw nalezy poprawic.
6. Wyniki

Analiza badan ankietowych przyniosta ciekawe wyniki. Przede wszystkim negatywnym
wnioskiem plyngcym z badania jest fakt, iz stosunkowo niewiele urzedéw gmin bylo
zainteresowane uzyskaniem informacji zwrotnej od Interesantow, czy jako$¢
Swiadczonych uslug stoi na nalezytym poziomie. W skali powiatéw szczegdlnie
negatywnie odznaczaja sie Powiat Aleksandrowski, Powiat Brodnicki, Powiat
Grudziadzki, Powiat Radziejowski, Powiat Rypinski, Powiat Sepolenski, Powiat
Swiecki, Powiat Tucholski i Powiat Wloctawski. W wyliczonych powiatach wiekszo$é
gmin nie prowadzila w swoich urzedach badan w zakresie jakosci obstugi klienta. Na

wyréznienie zastuguja gminy Powiatu Znihskiego — tylko jeden urzad gminny nie

Strona | 3



Analiza badan ankietowych dotyczacych satysfakcji Klienta w urzedach gmin wojewddztwa
Kujawsko-Pomorskiego

prowadzil rzeczonego badania, a takze Powiaty Bydgoski i Chelminski, w ktoérych

badanie dotyczace satysfakeji Klienta prowadzila wiecej niz polowa urzedéw gmin.

llosc ankiet

\|/

n brak cdpowiedzi wniebadanc = 0-30 50-100 w100+
Wykres nr 1. Liczba wypelionych ankiet.

Badanie wykazalo, ze niepokojaco niski jest odsetek Interesantow, ktorzy czuja
potrzebe podzielenia sie swoimi odczuciami zwigzanymi z jakoS$cia obstugi w urzedach.
Wér6d  gmin  prowadzacych ~ badanie  liczba  ankiet = wypelionych
w ramach jednej gminy rzadko kiedy przekraczala 100, zazwyczaj oscylowala
w granicach kilkudziesieciu, a czasem kilkunastu. Skrajnym przypadkiem jest wynik
gminy Rojowo, w ktérym mimo prowadzenia badania przez okres ponad roku
(11.09.2018 - 31.10.2019) wypelniona zostala zaledwie jedna ankieta.
W liczacym blisko 20 tys. mie$cie — Chelmnie — wypelnione zostaly zaledwie 43
ankiety. Tak niski poziom zaangazowania spoleczenstwa w poprawe jakoSci ustug
Swiadczonych przez urzedy moze sprzyja¢ odchodzeniu od prowadzenia tego typu
badan ankietowych, co skutkowaloby jeszcze mniejszym wplywem mieszkancow na

standard obstugi Klienta przez aparat administracyjny panstwa.
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Szczegoblowa analiza badan wskazala, ze do grup najbardziej niezadowolonych z jakos$ci
obstugi Klienta mozna zaliczy¢ najmlodszych Polakéw (w wieku nizszym niz 30 lat) i

osoby najstabiej wyksztalcone.

Wskaznik Satysfakcji Klienta (1-5)

3,9
3,83 3,83
] ] I I

Wizerunek Indywidualne  Kompetencje Terminowos¢ Rzetelnos¢
urzedu podejscie do urzednikdéw zatatwienia obstugi
klienta sprawy

Wykres nr 2. Wskaznik satysfakeji klienta w poszczegdlnych aspektach oceny.

Budujacym wnioskiem moze by¢ fakt, iz ankietowani sposréd ocenianych parametrow
najwyzej ocenili rzetelnos¢ obstugi (3,91), kompetencje urzednikow (3,87) oraz
terminowo$¢ zalatwienia sprawy (3,86). Nizej ocenione zostaly wizerunek urzedu
(3,69) oraz indywidualne podejscie do Klienta (3,69). Ankietowani czesto wskazywali
na niewystarczajaca liczbe miejsc parkingowych (3,47) oraz nieczytelno$¢ strony
internetowej urzedu (3,78). Zdaniem badanych uwaga, jaka okazujg im urzednicy nie
zawsze jest wystarczajaca (3,70), cze$¢ wskazywala na lekcewazacy stosunek
urzednikow do Interesantéw (3,74). Bardzo wysoko ocenione zostaly parametry
zwigzane z merytorycznym przygotowaniem osOb zatrudnionych w urzedach do
wykonywania pracy — ze stwierdzeniem, ze urzednicy posiadaja odpowiednig wiedze i
kompetencje zgodzila sie wiekszo$¢ badanych (4,12). Klienci zadowoleni byli takze z
faktu, iz urzednicy potrafia rozwia¢ ich watpliwoéci dotyczace danej sprawy
administracyjnej (4,39). Badani stosunkowo wysoko ocenili takze etyke urzednikow

przy zalatwianiu spraw (4,19) oraz trzymanie sie przez urzednikow litery prawa (4,09).
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Analiza danych pozwala stwierdzi¢, ze na niska ocene wizerunku urzedu wplywa przede
wszystkim brak miejsc parkingowych — w tym aspekcie ocena wyniosla zaledwie 3,47 i
byta zdecydowanie ponizej $Sredniej calej badanej kategorii. Najwyzej oceniona zostata
dobra lokalizacja urzedu — jako jedyny sprawdzany parametr w tym aspekcie
przekroczyt on granice 4 punktow (4,02). Ubior urzednikow i czysto$é pomieszezen
otrzymaly noty wyzsze niz og6lna dla tej kategorii — kolejno: 3,83 i 3,82 — ale byly one
wciaz nizsze od ocen dotyczacych merytorycznej obstugi Klientéw. Wyniki pozwalaja
wysnu¢ wniosek, ze niedostepno$¢ miejsc parkingowych w okolicy urzedow ma
znaczny wplyw na konicowa ocene ich wizerunku. Przyczyng tego stanu rzeczy nie jest
zle ulokowanie budynku, ale inne wzgledy, ktére warunkuja dojazd do urzedu autem,

a nie innym $rodkiem lokomocji.

Ciekawe wnioski plyng z dokladnej analizy poszczeg6lnych parametréow skladajacych
sie na ocene w kategorii kompetencje urzednikbw. Wynika z niej, ze urzednicy maja
odpowiednie kompetencje i wiedze, potrafig rozwia¢ watpliwosci Klientoéw, jak rowniez
udzielaja pomocy w zalatwieniu spraw (wyliczone zmienne uzyskaly wynik powyzej 4
punktow, zdecydowanie powyzej Sredniej dla calej kategorii). Badani wskazali jednak,
ze jezyk, ktérego uzywaja pracownicy administracji, bywa dla nich niezrozumialy — w
aspekcie komunikatywnos$ci wypowiedzi urzednicy uzyskali zaledwie 3,73 punktu i byt
to wynik ponizej lacznej oceny swojej kategorii. Pozwala to wysunaé wniosek, ze przy
ksztalceniu kadry urzedniczej nalezy zwrocié uwage nie tylko na twarda wiedze i
umiejetno$¢ jej stosowania, ale rowniez kompetencje miekkie. Powyzsza refleksja
uwypukla sie w zestawieniu z oceng indywidualnego podejscia do Klienta, ktore
calo$ciowo ocenione zostalo zaledwie na 3,69 punktu — z czego najlepiej ocenianym w

tej kategorii aspektem byly godziny otwarcia urzedu (3,98).

W przypadku terminéw Klienci pozytywnie oceniaja szybkos§é obshtugi, wskazali, ze
otrzymali informacje o terminie zalatwienia sprawy, jak rowniez ten termin zostal
dotrzymany. Zdecydowanie ponizej Sredniej dla tej kategorii spraw badani ocenili czas
oczekiwania na decyzje — zaledwie 3,68 punktu. Biorac pod uwage, ze terminy, o
ktorych stanowig przepisy kodeksu postepowania administracyjnego, sa
dotrzymywane, mozna wysnu¢ wniosek, ze Klienci sa niezadowoleni nie tyle z dlugiego
czasu oczekiwania na decyzje w danym urzedzie, ale z rozwigzan przyjetych przez

administracja w ogole.

Strona | 6



Analiza badan ankietowych dotyczacych satysfakcji Klienta w urzedach gmin wojewddztwa
Kujawsko-Pomorskiego

Sposérod poszczegbdlnych referatdbw urzedow najwyzsze oceny uzyskaly te, ktore
zajmowaly sie o§wiatg, kultura i promocja (4,17) oraz sprawami obywatelskimi (4,11),

najstabiej oceniono referat finanséw i budzetu (3,57).

Indeks Satysfakcji Klienta w
poszczegdlnych merytorycznych
czesciach urzedow

4,17

4,11
3,87 3,83
3,74
I I )

Sprawy  Stan Cywilny Rolnictwo, Osdwiata, Planowanie  Finansei

Obywatelskie Lesnictwo, Kulturai Przestrzenne Budzet
Ochrona Promocja ilnwestycje
Srodowiska

Wykres nr 3. Wskaznik satysfakeji klienta w poszczegolnych merytorycznych cze$ciach.

Wséréd komentarzy pozostawianych przez Klientbw w ankietach przewazaja te
negatywnie oceniajace badany urzad. Ich lektura wskazuje, iz mozliwa jest sytuacja, w
ktorej to Interesanci niezadowoleni z obstugi czeSciej wyrazaja swoje opinie dotyczace

pracy urzedu, niz osoby nig usatysfakcjonowane.

W komentarzach dominuja uwagi niemerytoryczne, czesto personalnie wskazujace
osoby, co do ktérych kierowane sa zarzuty. Wartym przytoczenia sa komentarze
dotyczace gminy Nowa Wie§ Wielka, w ktérej badani pisali w propozycjach
usprawnienia pracy urzedu m. in. (pisownia oryginalna) ,ZMIANA WOJTA I 80%
LUDZI PRACUJACYCH W URZEDZIE”, ,Zwolni¢ pana xxx” (dane osobowe zostaly
usuniete z tekstu), ,Wymieni¢ caly Referat Zagospodarowania Przestrzennego. Brak
kompetencji”. Tre$¢ niektorych komentarzy wskazuje, ze Klienci urzedéw nie wiedza,
jaki jest zakres ich pracy i odnosza sie do dzialan calej administracji publiczne;.
Przykladem na takie potraktowanie ankiety jest propozycja dotyczaca Gminy Ksigzki —

w trakcie opracowania badan ankietowych przez pracownikéw rzeczonej gminy
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pojawila sie adnotacja ,uwaga nie dotyczy urzedu Gminy Ksigzki”. Tre$¢ owej uwagi
nie zostala przytoczona w wynikach. Wiadome natomiast jest, ze osoba komentujaca
nie odnosila sie bezposrednio do podmiotu badania — tj. Urzedu Gminy Ksigzki. Innym
przykladem odniesienia pracy pojedynczego urzedu do calo$ci administracji publiczne;j
jest komentarz z ankiety Gminy Szubin; ,,wysta¢ urzednikéw na poét roku do pracy w
korporacji aby nauczyli sie jak sie pracuje a nie przychodzi do pracy”. W przytoczonym
komentarzu mozna dostrzec niezadowolenie Klienta z calo$ci funkcjonowania
administracji. Postulat dotyczy przemodelowania systemu obstugi Obywatela w taki
sposob jak w przedsiebiorstwach prywatnych, ktorych charakterystyczna cecha jest
nastawienie na zysk. Z komentarza nie wynika, jak mialby zostaé¢ zorganizowany taki
system pracy urzedniczej — zakladajacy rynkowa ocene wartos$ci pracy danej osoby oraz

jej zaangazowania w pelniona funkcje.

Mniejszos$¢ komentarzy rzeczywiscie wnosila jakgkolwiek warto$¢ dodang do ankiety i
propozycje zmiany na lepsze w urzedzie. Pozytywnym przykladem moze by¢ ankieta
gminy Osielsko — ,zmieni¢ strone internetowa, wprowadzi¢ rubryke kontaktu z
mieszkancami gdzie osoby odpowiedzialne za dana jednostke moglyby odpowiadaé na
forum. To jest naprawde niezbedna sprawa do kontaktu z mieszkanicami”, oraz Szubina

,Pozadanym byloby zwiekszenie zainteresowania wladz gminy mniejszymi
miejscowo$ciami. Bez wsparcia organow wladzy urzednikom trudno jest wykonywac
wlasciwe zadania ciazace na jednostce samorzadu i wspiera¢ mieszkancéw w trudach
ich zamieszkania w gminie Szubin”, ,stworzenie portalu informacyjnego gdzie
sprawdzisz czy masz zaplacone podatki i Smieci”. Nieliczni Klienci zwroécili uwage na
istotny aspekt funkcjonowania administracji, tj. kwestie podnoszenia kwalifikacji
urzednikow oraz wysoko$¢ wynagrodzen w sektorze publicznym. Jeden z
ankietowanych napisal ,Moim zdaniem wynagrodzenia pracownikéw urzedu powinny
by¢ wyzsze. Pracownicy powinni by¢ czesto wysylani na szkolenia, ktore podnosilby

systematycznie ich kompetencje”.

Faktem wartym odnotowania jest silna zalezno$¢ pomiedzy merytoryka komentarza, a
jego poprawnoscia jezykowa, ortograficzng i interpunkcyjng. Koresponduje to ze
wskazana wczes$niej informacja, iz biorgc pod uwage wyksztalcenie ankietowanych,
najnizszym poziomem zadowolenia ze Swiadczonych przez urzedy ustug sa osoby o

wyksztalceniu najwyzej gimnazjalnym.
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Krzepigcym jest fakt, ze zdecydowana wiekszo$¢ gmin sprawnie poradzila sobie z
udzieleniem informacji w trybie ustawy z dnia 6 wrze$nia 2001 roku o dostepie do
informacji publicznej. Sprawy w tym zakresie byly zalatwiane zgodnie z terminami
wynikajacymi z ustawy, w przypadku koniecznosci glebszego opracowania danych z
badan ankietowych urzedy gmin informowaly o wydluzonym czasie zalatwienia
sprawy. Urzednicy dobrze radza sobie z zalatwianiem spraw administracyjnych z
wykorzystaniem Srodkéw teleinformatycznych, co jest szczegolnie godne odnotowania
w obecnej sytuacji pandemicznej. Platforma ePUAP dziala sprawnie i jest faktycznym
ulatwieniem dla Klienta w kontakcie z organami wladzy publicznej, jak i calym

aparatem administracyjnym.

W kwestii latwosci dostepu do informacji publicznej niechlubnym przykladem stal sie
urzad gminy Barcin, ktéry odpowiedzial na wniosek wezwaniem do wykazania w
terminie 7 dni, ze udostepnienie wskazanych we wniosku informacji jest szczego6lnie
istotne dla interesu publicznego. Urzednicy powolali sie na art. 3 ust. 1 pkt 1 ustawy o
dostepie do informacji publicznej i probowali wykazaé, ze wyniki badania ankietowego
dotyczacego satysfakcji Klientow z jakoSci ustug $wiadczonych przez urzad jest
informacja przetworzona. W odpowiedzi wykazali$émy, ze dostep do owych danych nie
mozna traktowac jako dostepu do informacji przetworzonej, gdyz dzieki zastosowaniu
ankiet w formie elektronicznej udostepnienie wynikow nie stanowi dla urzedow i
urzednikdéw duzego obciagzenia czasowego i nie angazuje dodatkowych pracownikow,
jak i nie utrudnia funkcjonowania urzedéw. Ewentualna anonimizacja danych
osobowych pojawiajacych sie w ankietach, zgodnie z wyrokiem Naczelnego Sadu
Administracyjnego (I OSK 792/11 numer 825623) nie powoduje, ze informacja prosta
zmienia sie w informacje przetworzong, bowiem czynno$¢ anonimizacji polega na
przeksztalceniu informacji, a nie jej przetworzeniu. W wyroku NSA stwierdzit ponadto,
ze ,nie stanowi o przetworzeniu informacji sieganie do materialobw archiwalnych”.
Ponadto wykazaliSmy, ze nawet jesli prowadzona przez Urzad Miejski w Barcinie ocena
nie przybrala w ramach badania ankietowego prowadzonego przez strone internetowa
trudno jest uznaé, ze organ wskazal przekonujaco, ze zakres informacji jest informacja
przetworzona. Wniosek obejmowal bowiem jedynie udostepnienie zebranych wynikow
badan, a nie ich analize. Zgodnie z wyrokiem Wojewoddzkiego Sagdu Administracyjnego
siedziba w Bialymstoku (IT SA/Bk 549/15, numer 1364875) ,Siegniecie do zbiorow

dokumentacji zawierajacych informacje proste i wyselekcjonowanie sposréd nich —
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cho¢ niewatpliwie przy wskazanej ilosci dokumentacji i zakresu czasowego moze by¢
czasochlonne i pracochlonne — nie skutkuje przeksztalceniem informacji prostej w
informacje przetworzona.” Analogicznie uznal WSA Gdansk (II SA/Gd 209/18), ktory
w swoim wyroku stwierdzil, ze ,CzynnoSci te bowiem nie maja charakteru
intelektualnego, tworczego, a stanowig proste czynnosci kancelaryjno — biurowe o
charakterze technicznym”. Urzad gminy Barcin dopiero po tak wyczerpujacym
uzasadnieniu wniosku udzielil rzeczonej informacji w trybie ustawy o dostepie do

informacji publiczne;.
7. Podsumowanie

Przeprowadzone badanie niewatpliwie bedzie mialo wplyw na poprawe jakosci obstugi
urzedéw gmin w wojewddztwie Kujawsko-Pomorskim. Wyniki powyzszej analizy
przekazane zostana gminom do samodzielnej interpretacji i wyciagniecia stosownych

wnioskow na przyszlosc.

Wartym odnotowania pozostaje fakt, iz badanie zostalo przeprowadzone z inicjatywy
studentdéw kierunku administracja — czyli w wiekszo$ci przyszlych urzednikow lub
innych pracownikow sektora publicznego. Zaangazowanie w badanie pozwala
potwierdzi¢ teze, ktéra unaocznila sie podczas analizy ankiet dotyczacych satysfakeji
Klientow — urzednicy pozostaja grupa dobrze wyksztalcong, przygotowana do
pelnienia powierzonych im funkcji oraz otwartych na nowe formy kontaktu ze

spoleczenstwem.

Patrze¢ z optymizmem w przyszlo§¢ pozwalaja takze wyniki samych ankiet. Oceny
przyznane urzedom gmin w zdecydowanej wiekszoS$ci przekraczaja przecietny poziom,
a w wielu kwestiach szczegolnie istotnych z punktu widzenia skutecznej administracji
— osiaggaja dobre i bardzo dobre wskazniki. Badanie wykazalo, ze poprawy wymaga
przede wszystkim podejscie aparatu urzedniczego do Klienta, ktére powinno opieraé
sie przede wszystkim na wzajemnym szacunku oraz empatii, a nie jedynie chlodnej
realizacji spraw w oparciu o Kodeks postepowania administracyjnego i inne przepisy
prawa. Analiza ankiet wskazuje, ze wspolczesnie Klienci urzedow oczekuja w rownym
stopniu kompetencji 0s6b je obstlugujacych, jak i zyczliwosci oraz osobistego podejscia.
Polaczenie zasad prawa administracyjnego z indywidualizmem w kontaktach
personalnych miedzy urzednikami a Klientami jest jednym z wiekszych wyzwan, z

ktérym poradzi¢ beda musialy sobie zaréwno osoby obecnie zatrudnione w
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administracji publicznej, jak i mlodzi adepci administracji dopiero rozpoczynajacy

swoja droge w shuzbie Ojczyznie i spoleczenstwu.
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