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ABSTRAKT

Celem niniejszego artykutu jest proba zbadania i znalezienia najlepszego modelu
zarzadzania w polskiej administracji publicznej.

Badania byly poswiecone satysfakgji klientow i pracownikow Urzedu Miasta Kra-
kowa. Zostaty przeprowadzone w dziewietnastu punktach obstugi jedenastu wydzia-
Iow Urzedu Miasta Krakowa. Ilos¢ wypetnionych ankiet wynosi osiemset trzydzie-
Sci, sktadata sie z dziesigciu pytan zamknietych, czterech otwartych i szesciu pytan
znajdujacych sie¢ w metryczce. Sredni czas trwania jednego badania to sze$¢ minut.
Ogolem badania trwaly dwa tygodnie.

Wyniki wskazaly na nieznaczne réznice w ocenie u badanych pracownikéw
i klientow. Urzad postrzegany jest dobrze przez dwie grupy uczestniczace w ankiecie,
lecz klienci oceniajgq badane aspekty wyzej niz pracownicy.

Badanie ukazuje, ze Srodowisko wewnetrzne danej organizacji potrzebuje spraw-
nego zarzadzania i ciaglego motywowania do tego, aby wysoko ocenia¢ organizacje
w ktorej pracuja urzednicy. Klienci usatysfakcjonowani sa zachodzacymi zmianami
w administracji panstwowej.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, administracja publiczna, public relations

Modern management in public administration

ABSTRACT

The purpose of this article is to attempt at research and finding the best manage-
ment model in Polish public administration.

The research was devoted to the satisfaction of customers and employees of the
City of Krakow municipal authority. It was carried out in nineteen customer service
points of eleven departments of the City of Krakow. The number of completed ques-
tionnaires was eight hundred thirty, consisting of ten closed questions, four open
questions and six questions on the score sheet. The average duration of one study was
six minutes. Overall, the study lasted two weeks.

The results indicated slight differences in the assessment of the employees and cli-
ents surveyed. The authority is perceived well by the two groups participating in the
survey, but the clients rate the aspects examined higher than the employees.
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The study shows that the internal environment of an organization needs efficient
management and constant motivation to assess highly the organization in which the
officials work. Customers are satisfied with the ongoing changes in the state admin-
istration.

Key words: management, public administration, public relations

WsTEP

Celem niniejszego artykulu byta proba ukazania organdw administracji w Polsce
jako swoistych przedsigbiorstw. Pojecie zarzadzania w administracji opiera si¢ na
kontroli. Dopéty administracja nie stanie si¢ nowoczesnym przedsiebiorstwem, do-
poki zarzadzajacy tymi instytucjami nie zrozumieja, Ze nalezy przeprowadzi¢ grun-
towne zmiany w systemie zarzadzania opartym na zasadach, jakie stosuja nowocze-
sne, prywatne przedsigbiorstwa oraz na wdrozeniu public relations. Relacja z klientem,
czyli srodowiskiem zewnetrznym jest wazna, poniewaz w dobie migracji wewnatrz
panstwowych i zagranicznych, instytucje panstwowe powinny zadbac o to, aby staty
sie bardziej atrakcyjne i, wyrdzniajac sie sposrdd innych, mogty zaproponowac wzo-
rowo funkcjonujace ustugi instytucji publicznych.

ZARZADZANIE I PUBLIC RELATIONS W ADMINISTRAC]JI

Organy administracji publicznej w Polsce ulegaja nieustannym przemianom od
1989 roku, trwajacym do dzis. W czasach przemian nie byt stosowany zdefiniowany
system zarzadzania, poniewaz uwazano, ze jest ono dziedzing, ktdra nadaje sie¢ do
prywatnych przedsiebiorstw, a nie bedzie potrafita znalez¢ odzwierciedlenia w pu-
blicznych organach administracji. Wspotczesnie administracja publiczna postrzegana
jest jako przedsiebiorstwo, ktére trzeba umie¢ wtasciwie zarzadzac i kreowac jego wi-
zerunkiem publicznym.

W nauce istnieje wiele definicji zarzadzania. Najciekawsza z nich jest pojecie jakie
podaje Bank Swiatowy: zarzadzanie to ,instytucjonalna zdolnos¢ instytucji publicz-
nych do zapewnienia dobr, ktérych domaga sie obywatel danego panistwa lub ich
przedstawiciele, w sposob skuteczny, transparentny, bezstronny i odpowiedzialny,
w zalezno$ci od ograniczen wynikajacych z dostepu do srodkéw” (World Bank, 2000,
s. 39). Problematyka zarzadzania publicznego rozwija si¢ i jest badana na podstawie
teorii organizacji i zarzadzania, nowej ekonomii instytucjonalnej oraz zarzadzania
zmianami publicznymi. Naukowcy badajacy powyzszy problem uwazaja, ze podej-
Scie ekonomiczne, politologiczne wiazanie z zarzadzaniem jest zbyt waskie i wymaga
badan z zakresu zaspokajania potrzeb spotecznych i dostosowania dziatan do otrzy-
mywanej efektywnosci (Raczkowski, 2015).

Nieodlacznym elementem zarzadzania w administracji jest public relations rozu-
miane nie jako ujecie marketingowe, lecz jako funkcja zarzadzania. W odniesieniu do
organéw administracji publicznej public relations jest: nieodlacznym elementem za-
rzadzania, ktéry ocenia zachowania spoleczne wzgledem danego organu; wyznacza
kierunki dziatania i metode jakiej dane przedsigbiorstwo ma uzywac zgodnie z inte-
resem spoteczenstwa; wskazuje sposob realizacji swojego programu w taki sposob,
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zeby zyskac spoteczne zrozumienie i akceptacje (Cenker, 2002). O skutecznym public
relations mozna méwic¢ wtedy, gdy dostarcza ono informacji o zewnetrznym a takze
wewnetrznym otoczeniu danej instytucji, o samej organizacji oraz o relacjach zacho-
dzacych miedzy tymi elementami. Méwiac o otoczeniu zewnetrznym danej instytucji,
trzeba wyrdznic jego dwa jego rodzaje — blizsze, czyli wladze i spotecznos¢ lokalna,
instytucje finansowe, klienci, dostawcy towardéw i ustug (np. komunikacja miejska,
introligator), konkurenci (np. inne miejscowosci chcace zacheci¢ mieszkancéw do
zmiany miejsca zamieszkania w celu poprawienia warunkéw zyciowych) czy zwiaz-
ki zawodowe. Z kolei otoczenie zewnetrzne dalsze to mass media, instytucje naukowe
i kulturalne, organizacje polityczne i wiadze centralne. Srodowiskiem i otoczeniem
wewnetrznym sa dyrektorzy, kierownicy Sredniego szczebla, prezydenci (burmi-
strzowie i woéjtowie), akcjonariusze i pracownicy wraz z rodzinami.

W celu zapewnienia wtasciwej komunikacji ze wszystkimi srodowiskami, insty-
tucje publiczne tworza w swoich strukturach odrebne stanowiska, zajmujace si¢ pu-
blic relations. Celem tych dziatari ma by¢ zbudowanie najbardziej efektywnych relacji
i wspdtpracy. Komunikacja ze srodowiskiem wewnetrznym odbywac si¢ moze za
pomoca gazetek zaktadowych, Intranetu, wiadomosci rozsytanych droga e-mailo-
wa, poprzez organizowanie narad i spotkan z przelozonymi oraz poprzez dziatanie
zwiazkéw zawodowych i rad pracownikéw. Motywujace dla srodowiska wewnetrz-
nego jest organizowanie konkursow dla pracownikéw oraz uroczystosci zwigzanych
z najwazniejszymi wydarzeniami w organizacji. Komunikacja zewnetrzna moze od-
bywac sie za posrednictwem: publikowania sprawozdan rocznych; bezposrednich
kontaktéw z klientami; badan ankietowych czy poprzez zaangazowanie w spoleczne
przedsiewziecia (np. objecie patronatem honorowym organizowanego maratonu).

ZMIANY ZACHODZACE W ADMINISTRACJI PUBLICZNE]

Niska sprawno$¢ administracji uwarunkowana jest wprowadzanymi w pospiechu
zmianami w prawie, ktore nie sa oceniane pod wzgledem zdolnosci administracji doich
wdrozenia. Nakladane sa nowe obowiazki i zadania, na ktdre nie gwarantuje si¢ $rod-
kéw na ich realizacje, a wadliwie wprowadzone zmiany nie przynosza oczekiwanych
efektéw, wrecz generuja potrzebe kolejnych zmian. Na niska ocene administragji sktada
sie rdowniez niesprawnie dokonywana decentralizacja. Powierzanie samorzadom zadan
rzagdowych prowadzi do powstawania probleméw, ktére przekraczajg ich mozliwosci,
w efekcie czego realizuja zadania we wlasny, czesto zmodyfikowany sposob.

Wprowadzanie zmian w administracji czesto powierzane jest osobom z niepetna
wiedzg z zakresu organizagji i zachodzacych w niej zmian. Ewolucja w instytucjach
panstwowych dzieje si¢ od 1989 roku, wiec nadal brakuje wysoko wyspecjalizowa-
nych pracownikéw, zajmujacych sie zarzadzaniem w organizacjach publicznych i sa-
morzadowym public relations. NajczeSciej zadania te powierzane s sekretarzom gmin,
osobom wyznaczonym do kontaktu z mediami badz pracownikom dzialu promocji,
ktérzy do swoich wilasciwych obowiazkéw maja dodane te zwigzane z komunikowa-
niem si¢ (Chmielewski, 2015).

W pewnym sensie istnieje oczekiwanie, ze wprowadzanie informatyzacji do urze-
dow spowoduje ich sprawniejsze dziatanie. Kupowane jest kosztowne i skompliko-
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wane oprogramowanie, nieadekwatne do potrzeb, jakie generuje administracja. Takie
zmiany prowadza do rozwigzywania probleméw ,medialnych” (Nogalski, 2015). Za
przyklad postuzy¢ moze wdrazanie w marcu 2015 roku nowego systemu informa-
tycznego Zrédto do obstugi rejestru stanu cywilnego przez Urzedy Stanu Cywilnego
oraz w listopadzie 2017 roku nowego systemu przeznaczonego do rejestracji pojaz-
dow Centralna Ewidencja Pojazdow i Kierowcéw CEPiIK 2.0. Nowym systemom to-
warzyszyly kolejki w urzedach i utrudnienia w codziennej pracy przez okres okoto
pot roku.

Dynamicznie zmieniajace si¢ otoczenie zewnetrzne administracji wymaga stoso-
wania nowych rozwiagzan. Odchodzi si¢ od klasycznego czy behawioralnego podej-
$cia do zarzadzania, coraz rzadziej stosowane jest ujecie iloSciowe, integrujace czy
ingerujace, na rzecz nowoczesnych rozwiazan wynikajacych z ciaglej zmiany i dosko-
nalenia. Ulegajaca przeksztalceniu wizja zarzadzania w organizacjach publicznych
stworzyla takie nowatorskie koncepcje jak: outsourcing, benchmarketing, learning organi-
zation, timebased management, total quality management, lean management czy reenginering.
Sposrod wyzej wymienionych koncepcji w administracji publicznej moga znalez¢
zastosowanie niektore z nich, np. benchmarketing, czyli poprawa efektywnosci pracy
na podstawie porownywania z innymi organami administracji panistwowej badz za-
granicznej. Swoje zastosowanie znalez¢ moze réwniez learning organization czyli orga-
nizacje uczace si¢. Metoda ta to nic innego jak wykorzystywanie sumy wiedzy, jaka
posiadaja pracownicy oraz zatrudnianie najwyzszej klasy specjalistéw. Wiedza i do-
$wiadczenie wspdtpracownikow pozwalaja na wprowadzanie nowatorskich zmian,
eksperymentéw i koncepdji.

Total quality management jest przykladem zarzadzania jakoscia doskonata, polega-
jaca na zatozeniu, ze gldwnym celem organizacji ma by¢ zadowolenie klientdw, osia-
gane poprzez stosowanie zintegrowanego systemu narzedzi, metod i szkolenia.

Ciekawym do zastosowania moze si¢ okazac lean management, czyli wyelimino-
wanie z danej organizacji czynnikow, ktére powoduja marnotrawstwo czasu i niepo-
trzebne zuzycie. Pomocna w tym moze okazac si¢ redukcja lub reorganizacja persone-
lu, zmniejszenie czasu potrzebnego na wykonanie danego zadania oraz doskonalenie
i dazenie do perfekdji.

Ostatnie, przelomowe podejscie do zarzadzania w administracji publicznej moze
przynies¢ reengineering, czyli zmiana z organizacji wertykalnych (pionowych) na
funkgjonujace w strukturze plaskiej. Polega to na wytyczeniu jak najmniejszej liczby
0s0b z hierarchii zarzadzajacej do rozbudowania réwnych w znaczeniu stanowisk
o podobnym znaczeniu w firmie (Kaczmarek, 2014).

RoLA PRZYWODCOW KLUCZEM DO SUKCESU

Kryzys przywédztwa obserwowany jest w kazdym panstwie i na kazdym konty-
nencie. W Polsce kryzys w przywddztwie spowodowany jest imaginacja wewnetrz-
nego wroga przez politykow oraz po$wigcanie si¢ bardziej przywddztwu partyjnemu
niz krajowemu i globalnemu. Problemem jest takze brak dtugoletniej perspektywy na
zbiorowa wspdlprace w celu uzyskania pozydji lidera w Europie Srodkowo-Wschod-
niej i znaczacej pozycji gospodarczej. Europa zmaga si¢ z problemem braku mecha-
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nizmoéw i politycznej woli do stworzenia przywodztwa europejskiego w znaczeniu
geopolitycznym. Wielkim problemem kryzysu przywodztwa Europy jest brak zde-
cydowanych decyzji w sprawie sankgji nakladanych przez nig na Rosje z powodu
napasci na Ukraing. Caly Swiat boryka sie z decyzja podjeta przez Stany Zjednoczone
w sprawie wycofania si¢ z petnienia funkdji globalnego przywddcy, dzieki czemu ro-
sna w site pafistwa niedemokratyczne (Raczkowski, 2015).

Glownym zatozeniem zarzadzania i public relations w administracji publicznej jest
utworzenie bardziej produktywnego i jak najtafiszego systemu z mozliwoscia utrzy-
mania obywateli jak najblizej instytucji. Instytucje powinny by¢ swoistym przedsie-
biorstwem, ktorego ustugi ukierunkowane sa na odbior przez obywateli. Pomocny
w tej przemianie méglby by¢ outsourcing, czyli podziat obowiazkdw, jakie spoczywaja
na danej instytucji i przekazanie ich do prywatnego wykonawcy, czy prywatyzacja,
ktéra miataby za zadanie odcigzenie panistwa z oferowanych ustug, ktore z czasem
okazuja si¢ nierentowane dla organizacji publicznej, a moglyby przynies¢ dochody
prywatnej firmie.

Pracownicy kadry kierowniczej, poprzez wykonywanie powierzonych im obo-
wiazkéw, ksztattuja wizerunek instytugji. Istniejg trzy typy kierownikéw reprezen-
tujacych instytucje. Pierwszy z nich — biurokrata ukierunkowany na realizacje zadan
— to osoba, ktora skrupulatnie przestrzega przepiséw, czuje potrzebe stuzby, a zara-
zem posiada wiedze popartg wieloletnim doswiadczeniem. W realizacji dziatani public
relations cenna jest wiedza takiej osoby, lecz trudno jest jednoczeénie namowic ja do
swobodnego i otwartego komunikowania si¢ z pozostatymi pracownikami. Kolejny
typ to biurokrata ukierunkowany na kariere zawodowa. Kierownik z takimi cechami
mysli przede wszystkim o tym, jak pokierowac swojq Sciezka zawodowa, zeby osia-
gnac jak najwyzsze stanowisko, a dobro instytucji, w ktorej jest zatrudniony pozostaje
na samym koncu zatozen do realizacji. Ostatni typ kierownika to fachowa elita kadry
zarzadzajacej — sg to nowoczesni managerowie, elastyczni w swojej pracy. Osoby z ta-
kimi cechami nie boja sie¢ podejmowa¢ trudnych i ryzykownych decyzji, w wyniku
czego osiagaja bardzo dobre efekty. Podejmujac ryzyko potrafia przewidzie¢ wszystkie
jego nastepstwa. Osoby te nie obawiaja si¢ ogranicza¢ wydatki w zakresie, ktdry tego
wymaga, a celem dziatania pozostaje realizacja potrzeb obywateli (Snarska, 2009).

Kierownik, ktéry pracuje w zbiurokratyzowanej instytucji musi si¢ ograniczac do
sprawowania kontroli nad pracownikami, nie posiadajac takich $rodkéw jak pod-
wyzki, nagrody czy szkolenia dla pracownikéw, dysponuje jedynym dostepnym
zrédlem motywacji — sprawowaniem kontroli. Problem powstaje, gdy pracownicy,
motywowani dyscypling narzucana przez przelozonego, swojq prace zaczynaja wy-
konywa¢ szablonowo i bezrefleksyjnie. Sukcesem mozna nazwa¢ sytuacje, w ktdrej
czes¢ pracownikéw wychodzi poza swoja role w instytucji i wykonuje wiekszy zakres
obowiazkdéw. Poza materialnymi motywatorami do wykonywania pracy wazne sa
dla pracownikow takie aspekty jak: mozliwos¢ rozwoju, bezpieczenstwo pracy, wa-
runki, w jakich na co dzien pracuja oraz ograniczenie zatrudnienia osob powotywa-
nych z klucza partyjnego lub kregu rodziny badz znajomych.

Sama kontrola nie musi by¢ tylko narzedziem wtadzy kierowniczej i represji pra-
cownikéw. Na efektywne zarzadzanie skladajg sie cztery czynniki: planowanie, or-
ganizowanie, przewodzenie i kontrolowanie. Planowanie odnosi sie do okreslenia
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celéw, jakie ma osiagna¢ dana instytucja oraz precyzowania zadan i wyznaczenia ter-
minow ich realizacji. Organizowanie to nic innego jak zapewnianie i rozdzielanie sto-
sownych zadan i rol wsréd pracownikéw do jak najlepszego wykonania zaplanowa-
nego przedsiewzigcia. Kierowanie i motywowanie do wspdtpracy to przewodzenie,
a kontrolowanie wiaze si¢ z obserwowaniem postepdw realizacji zatozonego planu
i ewentualnego wprowadzania korekt (Griffin, 2002).

Podstawa nowoczesnego zarzadzania jest analiza i planowanie, czyli zbadanie
obecnego stanu instytucji, zasobéw personalnych i materialnych. Analiza pozwala na
pierwszy kontakt kierownika — managera z pracownikami, poniewaz to oni najlepiej
znaja dang organizacje. Trzeba uwzgledni¢ osoby, ktére na kazdym etapie wprowa-
dzania innowacyjnych rozwiazan tworza instytucje. Drugim elementem efektywno-
$ci w zarzadzaniu jest zarzadzanie przez cele. Kazde stanowisko pracy i kazda osoba
pracujaca w danej instytucji musza miec jasno i precyzyjnie postawione cele, ktore
maja wykonac. Ponadto cele musza by¢ okre$lone w czasie i podzielone na krotko-,
$rednio- i dtugoterminowe. Powyzszy podzial pozwala na kontrole wykonywanej
pracy matymi etapami, co pomaga korygowac btedy z mniejszymi szkodami dla or-
ganizacji. Samo zaplanowanie celéw, jest zmudnym i dtugotrwatym procesem. Kazdy
cel powinien spelia¢ normy (z angielskiego) SMART, a mianowicie powinien by¢
Specific - skonkretyzowany, Measurable - mierzalny, Achievable - osiagalny, Relevant -
istotny, Time-bound - okre$lony w czasie. Niektdrzy teoretycy dodatkowo wymieniaja
jeszcze dwa dodatkowe kryteria: Exciting — ekscytujacy, poniewaz taki cel jest atrak-
cyjniejszy dla pracownikow i Recorded — zapisany, poniewaz zapisane zaloZenia zobo-
wiazuja bardziej do wykonania niz te wypowiedziane (Walczak, 2014).

Ciaglos¢ wdrazanego zarzadzania i public relations zapewnia odpowiednia moty-
wagja pracownikdéw. Wystarczajaca motywacja dla niektérych osob moze by¢ uscisk
dioni , prezesa”, wyzsza pensja, praca ,pod logo” danej firmy lub awans. Utwier-
dzajace w przekonaniu o wiasciwym postepowaniu, wzgledem instytugji, jest réw-
niez dawanie przyktadu przez kadre kierownicza: swoja postawa i zaangazowaniem
w realizowany projekt, wdrazania systemu zarzadzania. Pracownik powinien dostac
sygnal, Ze nie tylko on jest zaangazowany w zmiany w danej instytucji, lecz kazdy
zatrudniony — niezaleznie od zajmowanego stanowiska.

Kolejnym czynnikiem jest wczeéniej poruszony temat kontroli postepow. Nale-
zy doda¢, ze punkty kontroli powinny by¢ jasno okreslone, a sama kontrola winna
opierac si¢ na konstruktywnej krytyce i ciaglym podtrzymywaniu motywacji wsrod
pracownikow.

Dobrze jest gdy ocena poszczegolnych etapéw ma dostosowane kryteria do oce-
nianych zadan i jest podstawa do ciaglej komunikacji miedzy srodowiskami we-
wnetrznym i zewnetrznym danej instytucji.

JAK WYGLADA PRAKTYKA?

Celem zmierzenia efektywnosci zarzadzania i public relations w administracji pu-
blicznej, od kwietnia 2015 roku do stycznia 2016 roku, za pomoca kwestionariuszy
ankiet, przeprowadzone zostato badanie na probie 830 oséb — klientoéw oraz pracow-
nikow Urzedu Miasta Krakow 19 punktdw obstugi Urzedu Miasta Krakowa w 11 jego
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Wydziatach. Zaréwno w badaniu klienta zewnetrznego, jak i wewnetrznego wiek-
szo$¢ respondentéw to kobiety, najwiecej odpowiedzi udzielily osoby pomiedzy 30
—50 rokiem zycia, 4/5 badanych posiadato wyksztalcenie wyzsze. Postawione pytania
dotyczyty: kompetencji pracownikéw; odbierania telefonéw; komfortu oczekiwania
na obsluge; ogolnego wygladu budynku; udogodnien dla niepetnosprawnych; cze-
stotliwo$ci odwiedzania witryny internetowej; wspdtpracy miedzy réznymi wydzia-
fami Urzedu Miasta oraz jezyka uzywanego w folderach informacyjnych; pracy kas
wydziatowych i punktéw informacyjnych.

W przeprowadzonym badaniu wéréd pracownikow i klientow Urzedu Miasta
Krakowa w ogolnym rozrachunku to klienci wyzej ocenili wizerunek Instytugji niz
jej pracownicy. W pieciostopniowej skali, srednia ocena wystawiona przez interesan-
tow to 4,02, a ocena osob zatrudnionych przez Urzad Miasta to 3,79. Najnizej oce-
niona zaréwno przez pracownikéw i klientéw zostata ilos¢ miejsc parkingowych,
pozostajaca do dyspozydji Urzedu. Wynikac moze to z faktu, ze wigkszos¢ wydziatu
Urzedu usytuowana jest w okolicach centrum Krakowa, co znacznie utrudnia parko-
wanie. Zaréwno klienci, jak i pracownicy zmuszeni sq do korzystania z ograniczonej
przestrzeni parkingu miejskiego badz z przejazdéw komunikacja miejska. Sposrod
postawionych pytan pracownicy wyzej niz klienci ocenili kwesti¢ kontaktu telefo-
nicznego do Urzedu, wygladu i estetyki budynkéw oraz godzin pracy w poszczegol-
nych Wydziatach. Wynik ten spowodowany jest liczba rozmoéw telefonicznych, ktora
przypada na kazdego z pracownikéw; w odczuciu pracownikéw moze wydac sie to
duza iloscia, lecz dla indywidualnie dzwoniacych klientdw, ktérych rozmowy nie sa
odbierane za kazdym razem (np. z powodu nieobecnosci pracownika badz opusz-
czenia stanowiska przez pracownika), jest to ucigzliwe. Odpowiedzi dotyczace wy-
gladu i estetyki budynku najprawdopodobniej wynikaja z tego, ze osoby pracujace
od kilkunastu i kilkudziesieciu lat w poszczegdlnych wydzialach pamietaja budynki
aranzowane w czasie poprzedniego systemu i doceniajg zmiany, jakie sukcesywnie
zachodza. Dla interesantéw wyglad budynkéw urzedowych jest zty, szczegolnie wte-
dy, gdy poréwnuja je do prywatnych przedsiebiorstw np. bankéw, firm ustugowych.
W zakresie godzin urzedowania danych wydzialéw, pracownicy doceniaja to, ze
w wielu przypadkach maja do wyboru prace od 7*° do 15* lub od 10® do 18%. Czegsto
pelnione sa wymienne dyzury, ktére pozwalaja na dostosowanie godzin pracy do in-
dywidualnych obowiazkow.

Klienci najnizej ocenili wspomniang wczesniej, ilo$¢ miejsc parkingowych oraz
dostepnos¢ budynkow Urzedu dla 0séb niepetnosprawnych. Przyczyna braku udo-
godnien dla osob niepetnosprawnych jest stan techniczny niektérych budynkéw oraz
usytuowanie w $cistym centrum miasta. W budynkach, w ktérych mogty by¢ zainsta-
lowane windy, zostaty one uruchomione, tak, jak podjazdy dla wézkéw i maty anty-
poslizgowe.

Najwyzej oceniona wartoscia przez klientéw i pracownikow Urzedu byta kompe-
tencja pracownikow. Wazne jest, ze sSrodowisko zewnetrzne potrafi doceni¢ kompe-
tencje pracownikow, z drugiej strony wazne jest, ze podczas zatrudnienia pracodawca
przykiada duza wage do przygotowania pracownikéw. Zastanawiajace sa odpowie-
dzi dotyczace wspotpracy miedzy wydziatami i opinii na ten temat samych pracow-
nikéw. Az 30% ankietowanych Urzednikéw udzielito odpowiedzi, ze wspdtpraca
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pomiedzy poszczegdlnymi wydziatami Urzedu jest ,,raczej zta” lub ,,bardzo zta”. Zja-
wisko to spowodowane jest niewielka integracjqa miedzywydziatowq i brakiem zro-
zumienia, ze wspdlna praca jest korzyscia w rownym stopniu dla obu stron. Klienci
ocene wspOlpracy pomiedzy wydziatami ocenili wyzej niz pracownicy, sugerujac tym
samym, ze obecna obsluga jest sprawniejsza niz kilka lat temu.

ZAKONCZENIE

Zarzadzanie i public relations jest w administracji pewng nowoscia, ktdrq instytucje
panstwowe z lepszym badz gorszym skutkiem staraja si¢ realizowac¢. Nadal w wielu
instytucjach pokutuje mit, ze zarzadzanie jest tylko dla prywatnych przedsiebiorstw,
a instytucje panstwowe funkcjonujace od lat majg wypracowany system zarzadza-
nia. Z przeprowadzonego badania mozna wywnioskowa¢, ze postrzeganie instytugji
panstwowych przez klientow jest lepsze niz przez pracownikdéw, wiec w przypadku
badanego Urzedu Miasta Krakowa nalezaloby dopracowa¢ motywacje wsrdd srodo-
wiska wewnetrznego i skupic si¢ na systemie nagradzania pracownikow. Badanie
potwierdza sprawne wdrazanie public relations w sferze klienta zewnetrznego, lecz
ukazuje brak dzialania pos$rdd srodowiska wewnetrznego Urzedu zapominajac, ze
to pracownicy firmy sa facznikiem pomiedzy instytucja a klientami. Wasciwym wy-
daje si¢ skierowanie wyzszej kadry na nowoczesne szkolenia po$wiecone zarzadza-
niu, warto tez zastanowic sie nad integracja zespotéow z danych wydziatéw, w celu
wytworzenia wspolnej pracy dla misji pracodawcy i instytucji, ktéra w duzej mierze
stuzy nie tylko klientom, ale tez pracownikom, gdyz ci poniekad tez klientami sie
staja. We wspolczesnym postrzeganiu zarzadzania w administracji publicznej wia-
$ciwym wydaje si¢ zainwestowanie w pracownika, docenienie go oraz odpowiednie
zmotywowanie, nie tylko za posrednictwem wynagrodzenia, lecz zaréwno rozwo-
ju osobistego oraz wzajemnej integracji w celu stworzenia zespotu z zatrudnionych
0s0b. W ogolnej ocenie prognozy sa korzystne, gdyz srednia ocena zaréwno klientow
jak i pracownikéw Urzedu Miasta Krakowa jest dobra, a dzieki skutecznemu zarza-
dzaniu zyska¢ moga zaréwno pracownicy jak i klienci.
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