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1. Wstep

»Stuzba mieszkancom dla wspdlnego dobra miasta podstawowym celem
pracy urzednikéw™ - slowa te przedstawiaja misje realizowang przez
Urzad Miasta Krakowa.

Wizerunek publiczny przedsigbiorstw ma duzy wplyw na rézne dzie-
dziny ich dzialalnosci. Jednak public relations zyskuje coraz wigksze zna-
czenie réwniez w dziedzinie administracji publicznej. Pozornie urzedy
nie sprzedaja produktu, nie muszg utrzymywac si¢ z zyskéw na rynku ani
z nikim nie konkurujg. Nic bardziej mylnego. To wlasnie jednostki organi-
zacyjne samorzadu terytorialnego konkuruja migdzy sobg o wigksza ilos¢
mieszkancow, inwestycje przedsigbiorcow oraz dotacje z Unii Europejskiej.
W wigkszosci gmin powstaly osobne dzialy marketingu badz angazowane
sa zewnetrzne podmioty, ktérym powierza si¢ ocieplenie wizerunku regio-
nu i zachecenie potencjalnych inwestoréw.

Kazda instytucja podlega ocenie opinii publicznej, niezaleznie, czy jest
to prywatne przedsigbiorstwo czy organizacja publiczna.

W dostownym ttumaczeniu z jezyka angielskiego public relations (PR)
to relacje, stosunki publiczne. Znane sg ludzkosci od bardzo dawna - po-
czynajac od rzymskiego Forum, poprzez $redniowieczne domy kupieckie,
az do czas6w najnowszych. Nie ma jednej wlasciwej definicji PR, istnieje
ich okoto dwdch tysiecy.

Obecnie krajem, gdzie public relations jest najbardziej rozwiniete, sg Sta-
ny Zjednoczone. Prekursorem amerykanskiego PR byt Edward L. Bernays.
Wykorzystywal on psychologie i wspdlprace z politykami, aby przekonaé
spoleczenstwo, ze amerykanska armia jest potega na $wiecie i kazdy Ame-
rykanin powinien by¢ z niej dumny. Bernays stworzyt pierwszy w $wiecie

1 Malwina Kostrzewska-Obertaniec, doktorantka, Instytut Politologii, Uniwersy-
tet Pedagogiczny im. KEN w Krakowie.

2 Dane za strony internetowej: https://www.bip.krakow.pl/2mmi=9716 (dostep:
15.05.2016).
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wydzial uniwersytecki zajmujacy sie badaniem PR. Drugg, réwniez wazng

postacig amerykanskiej historii wizerunku publicznego byt I. Lee, ktdry

jako pracownik podupadajacej fabryki Rockefelleréw przywrocit dawny
blask przedsigbiorstwu.

Za najbardziej uniwersalng i taczaca wiele aspektéw definicji PR uwaza
sie definicje¢ podang przez S. Blacka. Stwierdzit on, ze ,,Public relations to
sztuka i nauka osiggania harmonii z otoczeniem poprzez wzajemne poro-
zumienie oparte na prawdziwej i pelnej informacji™. Moim zdaniem naj-
bardziej trafna jest jednak definicja sformulowana przez zalozycieli firmy
Burston-Masteller: public relations ,to umiejetnos¢ przekazanie wlasciwym
osobom wlasciwej informacji we wlasciwym momencie dla wywotania po-
zadanego efektu™. Wszystkie definicje maja wspdlne aspekty. Pierwszym
z nich jest wskazanie, zZe chodzi o planowe i perswazyjne komunikowanie
sie. Ponadto zawsze podkredla sie, ze PR polega na wzmacnianiu sympatii
i eliminowaniu antypatii oraz ustaleniu kierunkéw i sposobéw dziatania.

Public relations jest dzialaniem realizowanym w réznego typu organi-
zacjach: prywatnych przedsiebiorstwach, instytucjach kulturalnych, orga-
nizacjach sportowych, non profit, organizacjach wojskowych i samorza-
dowych. Zaklada nie tylko przynoszenie zyskow przedsiebiorstwu, lecz
przede wszystkim ma zapewni¢ popyt w diugim okresie, budowac¢ stabilng
marke réznego rodzaju przedsigbiorstw oraz ich dobry wizerunek wéréd
pracownikéw oraz klientow. W wielu przedsiebiorstwach, ktérym zalezy
na dobrym postrzeganiu przez klientéw i otoczenie, funkcjonujg osobne
dzialy zajmujace si¢ wizerunkiem przedsiebiorstwa. PR powinien spelnia¢
przede wszystkim funkgje:

- kontaktowe, czyli ma zapewni¢ dobra komunikacj¢ miedzy przedsie-
biorstwem a szeroko pojetym otoczeniem,

- perswazyjne wobec srodowisk posredniczacych w procesie informowa-
nia, czyli ma wywiera¢ wplyw na sposéb przekazywania przez media
informacji o danym przedsiebiorstwie,

- budowania przyzwolenia i zaufania dla dziatan, ktore sg przedmiotem
oddzialywania,

- dbania o wizerunek przedsiebiorcy w taki sposéb, aby byl wlasciwy
z uwagi na oferowane przez niego produkty,

- motywowania personelu na kazdym szczeblu do jak najlepszego repre-
zentowania przedsiebiorstwa,

- dbania o dobre relacje wérdd pracownikéw i cztonkéw organizaciji,

- pomagania przy problemach zwigzanych z praca,

3 S. Black, Public relations, Warszawa 1999, s. 15.

4 P Filipek, Public Relations w Polsce i na swiecie, jej funkcja w zarzgdzaniu przed-
sigbiorstwem (czyli skuteczne komunikowanie) [w:] P. Bielawski, Seminarium z zakresu
Komunikacji Spotecznej w Zarzgdzaniu dla kadry kierowniczej KGHM Polska Miedz SA,
Swieradéw, pazdziernik 1996-Szklarska Poreba, styczen 1997.
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- prewencyjne, czyli powinien przewidywaé i zapobiega¢ dzialaniom,
ktére wymierzane sg przeciw instytucji,

- pomagania w przezwycig¢zaniu i neutralizowaniu zagrozen wobec firmy
poprzez zmiane kierunku opinii publicznej.

Pierwsze i najbardziej istotne dzialania PR zwigzane sg ze sfera human
relations. Polegaja na wykreowaniu dobrego i stabilnego wizerunku wsrod
pracownikow przedsigbiorstwa. Nikt tak nie zainteresuje danym podmio-
tem niezwigzanej z nim osoby jak usatysfakcjonowany i dumny ze swojego
przedsigbiorstwa pracownik. Pracobiorca cenigcy swoja prace i przedsie-
biorstwo jest najlepsza reklamg w ukladzie poziomym, czyli miedzy zakla-
dem pracy a srodowiskiem, w ktérym funkcjonuje pracownik. Druga sfera,
ktéra ma ogromne znaczenie dla funkcjonowania firmy, jest corporate iden-
tify, czyli wyrdznienie firmy sposrdd innych w oczach klientéw oraz bu-
dowanie tozsamosci zakladu. Ostatnia z wymienionych przeze mnie funk-
cji — obronna - pozwala na dlugoterminowe dziatania przedsiebiorstwa
w wypadku powstajacych zagrozen. Celem public relations w klopotliwych
sytuacjach jest zwrocenie opinii publicznej na inne, pozytywnie odbierane
dzialania przedsigbiorstwa oraz neutralizacja powstajacych zagrozen.

2. Opinia publiczna jako rodzaj komunikacji miedzyludzkiej

Zjawisko opinii publicznej mozna rozpatrywa¢ w dwojaki sposéb.
Pierwszym z nich jest ukazanie opinii publicznej w rozumieniu ilo$cio-
wym. Jest to bliskie dzialaniom centréw badania opinii publicznej. Prze-
ciwnicy tego sposobu badania uwazaja, ze na opini¢ publiczng nie mozna
patrze¢ z empirycznego punktu widzenia, poniewaz nie odzwierciedla ona
i ignoruje strukture i dziatanie operacyjne opinii publiczne;j.

Kazdy poglad publiczny podlega prawom psychologii zbiorowej. Zasad-
ne jest twierdzenie E. Noelle-Neumann, ze kazda wyalienowana jednostka
dolaczy si¢ - z leku przed dalszym odrzuceniem - do opinii grupy, w ten
sposob umacniajac i tworzac zafalszowane wyniki®.

Wiekszo$¢ definicji opinii publicznej ukazuje podmiotowos¢ opinii
i wynikajace z niej postawy oraz motywacje ludzkie. Poréwnujac wiele de-
finicji sadu publicznego, mozna wywnioskowa¢, ze ,opinia publiczna to
zmienny stan $wiadomosci grupowej, skladajacy sie z pogladéw i przeko-
nan mniej lub bardziej trwatych, odnoszacy sie do kwestii zazwyczaj dys-
kusyjnych, ktérych rozwigzanie ma bezposredni lub posredni wptyw na
aktualne badz perspektywiczne interesy spoleczenstwa™.

Podsumowujac, trudno jest wyciaga¢ daleko idace wnioski z badanej
opinii publicznej, poniewaz uzalezniona jest ona od indywidualnych do-

5 S. Ku$mierski, Public relations w procesie opiniotwérczym, Warszawa 2006, s. 17.
6 E.Noelle-Neumann, Spirala milczenia, Warszawa 2001, s. 61.
7 S. Kusmierski, Spirala milczenia..., s. 53.



RAP 2017 (3) Malwina Kostrzewska-Obertaniec

$wiadczen badanej jednostki, powigzanych z przezyciami, ktore sg w rézny
sposob percypowane, a zostaly zamknigte w kwestionariuszu.

Podstawowym procesem opiniotwdrczym jest proces komunikacji. Sta-
nowi on interakcje, a odbywa si¢ za pomoca mediéw badz indywidualnego
obserwowania $wiata. Mozna wyrdzni¢ trzy grupy zmiennych psycholo-
gicznych wérdd badanych spoteczenstw. Pierwszg jest postrzeganie swiata
wokot siebie, fakty, ktore znamy, zauwazamy i przezywamy w kontrze do
tych, ktore odrzucamy i ktérych nie akceptujemy. Druga grupa to indywi-
dualne oceny tego, jakie poglady akceptujemy, ktérym politykom ufamy,
jakie przepisy akceptujemy, a jakich nie. Ostatnia z grup to oczekiwania,
plany na przyszlos¢, przypuszczenia, jak zachowaja si¢ wobec nas inni lu-
dzie®. Komunikacja opiera si¢ na obserwacji, mysleniu, czuciu, obejmuje
emocje i jest zwigzana z subiektywizmem.

Za posrednictwem Internetu mozna zrealizowaé wszystkie zadania z za-
kresu PR, a mianowicie mozliwa jest bezposrednia i szybka komunikacja
z klientami, pracownikami i partnerami oraz budowanie wizerunku firmy
i oferowanego przez nig produktu. Ponadto strony internetowe majg wspie-
ra¢ tradycyjny wizerunek firmy, ulatwia¢ udostepnianie informacji pra-
sowych, badanie opinii o firmie i oferowanych przez nig produktach oraz
przede wszystkim pozwalajg efektownie dziata¢ w sytuacjach kryzysowych.

Waznym elementem kazdej komunikacji jest manipulacja. Jest to swia-
dome, jak i nieSwiadome dzialanie czlowieka w celu podjecia lub zanie-
chania dziatan’®. Dopoki jest ona nieswiadoma lub dazy do celu poprzez
umiejetne ukazanie osoby lub produktu w taki sposob, zeby podkresli¢
pozytywne cechy, to jest ona akceptowalna. Natomiast instrumentalne
i przedmiotowe traktowanie odbiorcy w celu uzyskania korzysci jest przede
wszystkim krétkotrwale i ociera si¢ o oszustwo.

3. Kreowanie wizerunku samorzadu terytorialnego

We wspoélczesnym $wiecie jednostki samorzadu terytorialnego przywia-
zujg coraz wigkszg wage do promocji swoich dzialan. W ostatnich latach
w Polsce mozna zaobserwowa¢ wielkie bilbordy czy reklamy telewizyjne
promujace walory poszczegoélnych wojewddztw lub miast. Samorzad teryto-
rialny pelni istotng role w Zyciu spolecznym. Koniecznos¢ podejmowanych
dziatan PR przez samorzady terytorialne podyktowana jest konkurencjg po-
miedzy réznymi jednostkami w imie realizacji wlasnych celéw oraz warto-
$ci. Nagroda w tej walce jest kapital zewnetrzny, zainteresowanie turystow,
ludzi kultury i nauki oraz pozyskiwanie funduszy Unii Europejskiej.

8 PE Lazarsfeld, Badania opinii publicznej a nauki polityczne, ,Kultura i Spote-
czenstwo” 1986, t. XXX, nr 3, s. 45.
9 M. Skala, Manipulacja odczarowana, Gliwice 2015, s. 15.
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Na ksztaltowanie si¢ wizerunku danego samorzadu ma wplyw wiele
czynnikéw. Przede wszystkim wplywaja nan opinie, racjonalne przestan-
ki oceny dzialan, jak i emocjonalne poglady cztonkéw danej spotecznosci.
Wazne sg uwarunkowania srodowiskowe i pozostatosci kulturowe. Miesz-
kancy poprzez swoje wyksztalcenie i zaangazowanie w zycie danej spo-
tecznosci dajq jej obraz i zachecajg badz zniechecajg do zainwestowania na
danym terenie. Oprdcz mieszkancow istotna role odgrywa réwniez forma
i jakos$¢ dzialan podejmowanych przez wladze samorzadowe oraz przed-
siebiorcow. Samorzad terytorialny oceniany jest ze wzgledu na dzialania
iich efektywnos¢ wobec spoteczenstwa, partnerskie traktowanie obywateli,
a celem komunikacji samorzadu z publicznoscig jest promowanie, infor-
mowanie, wyjasnianie dziatan, pogladow i idei’.

Samorzadowe public relations ma na celu dbanie o to, aby ekspono-
wa¢ elementy stanowigce o atutach danej jednostki. Akcentowane sg nie
wszystkie cechy danego samorzadu, lecz zbior cech, dzigki ktérym dana or-
ganizacja staje si¢ rozpoznawalna. Wazne jest to, aby przekazywane infor-
macje byly aktualne i wiarygodne oraz aby tworzyly wizerunek otwartosci,
tozsamosci terytorialnej oraz przedsiebiorczosci.

Jednym z uprawnien, a zarazem przywilejow jednostek samorzadu tery-
torialnego, jest tworzenie strategii rozwoju. Stanowi ona podstawe dziatan
zwigzanych z PR. Strategia jest procesem, ktory dazy do realizacji wcze$niej
zaplanowanego dla danej organizacji celu, jakim jest przezwyciezenie kon-
kurencji, wzrost pozycji na rynku czy rozwéj. Gléwnym celem kreowania
wizerunku publicznego w samorzadzie jest rzetelna informacja, dostarcza-
nie wiedzy na temat dzialan oraz kompleksowa oferta korzysci skierowana
do potencjalnych mieszkancow badz inwestordw, ktora powinna by¢ scisle
powigzana ze strategia rozwoju danego samorzadu. Zmagania te powinny
pozwala¢ odbiorcom na wyrazanie opinii i ich oczekiwan oraz wymianeg
pogladow, bowiem stanowi to podstawe systemoéw demokratycznych, a po-
miedzy organami wiladzy i spolecznoscia powinny stwarza¢ warunki do
wzajemnego porozumienia.

Oproécz kreowania wizerunku na zewnatrz samorzadu terytorialnego
wazna jest tez wewnetrzna komunikacja z zamieszkujacymi i pracujacy-
mi w danych jednostkach osobami oraz z prosperujacymi na tym terenie
przedsiebiorstwami. Powinna ona przede wszystkim dazy¢ do partnerstwa
w zarzadzaniu, wzajemnej zgodnosci i wizji dazenia. Celem tych zadan
musi by¢ ksztaltowanie spotecznej aktywnosci w kierunku wspotuczestnic-
twa mieszkancow w decyzyjnosci wladz.

Kazda kreacja wizerunku publicznego jednostek samorzadu teryto-
rialnego powinna by¢ odpowiednio dostosowana do cech odbiorcy i spe-
cyficznego jej postrzegania w kraju badz zagranicy. Podejmowane przez

10 R. Mackowska, Znaczenie kreowania wizerunku samorzqdu terytorialnego [w:]
Public relations instytucji uzytecznosci publicznej, E. Hope (red.), Gdansk 2005, s. 198.
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wladze samorzadowe dzialania PR powinny budowa¢ atmosfere zaufania,
stwarzac szans¢ na porozumienie przy podejmowaniu decyzji w sprawie
dziatan kontrowersyjnych czy trudnych dla danej jednostki.

4. Mierzenie efektywnosci PR

Trudnym tematem w dzialaniach public relations jest mierzenie ich
efektywnosci. Odbywa sie ono w ten sam sposdb dla prywatnych przed-
siebiorstw, jak i dla gmin. Aktywnos$¢ PR nie powinna polega¢ tylko na
wysytaniu komunikatu. Nalezy takze sprawdzi¢, jaki wptyw wywarty pod-
jete dziatania na publicznosci, czyli odczyta¢ komunikat zwrotny (zmierzy¢
efektywnos¢ PR). W rzetelnym zmierzeniu powracajacych informacji prze-
szkadzaja dwa czynniki. Pierwszy z nich jest natury strukturalnej, gdy skut-
ki dziatan majg by¢ trwale, lecz odsunigte w czasie. Trudno zbada¢, jaka
w danym momencie organizacja posiada reputacje. Drugim z probleméw
sa bariery techniczne, ktére moga wynikac¢ ze zbyt malej iloéci funduszy
przeznaczonych na zbadanie efektywnosci dzialan. Na podstawie badan
przeprowadzonych w 2004 r. przez portal ,,PR Week” wykazano, ze tylko
4% $wiatowych przedsigbiorstw przeznacza na zbadanie efektywnosci dzia-
tan PR wigcej niz 10% budzetu przeznaczonego na same dziafania, a ocena
efektywnodci (tych 4% czy pozostalych przedsigbiorstw) w duzej mierze
jest intuicyjna''.

Wtasciwy pomiar skutecznosci dziatan majacych na celu budowania
wizerunku publicznego uzalezniony jest od dobrze zdefiniowanych celéw.
Wzorowo zdefiniowane cele powinny by¢: szczegélowe i dokladne, mie-
rzalne, mozliwe do osiggniecia, zorientowane na rezultaty oraz ograniczo-
ne w czasie.

Gdy cel zwigzany jest ze zwréceniem uwagi na dane przedsigbiorstwo
czy urzad, produkt lub inne zjawisko, nalezy mierzy¢ go za pomocy cze-
stosci kontaktu z komunikatem, np. liczbg o0séb, ktére odwiedzily strong
internetowy, zadzwonity na infolini¢ badz wystaly e-maile. Jezeli celem jest
wplywanie na opinig¢ i przekazywanie informacji, to najlepszym sposobem
zmierzenia bedg badania spoleczne jakosciowe oraz ilosciowe, czyli rozne-
go rodzaju ankiety, wywiady poglebione. Trzecim cel, jaki mozna zalozy¢,
to wplywanie na postawy i decyzje, a zmierzenie stopnia jego realizacji od-
bywa si¢ za pomocg obserwowania konkretnych zachowan adresatéw ko-
munikacji, np. poprzez obserwowanie rotacji zatrudnienia.

Wyniki sg szybkim i bezpo$rednim rezultatem dzialan, wystepuja
w krotkich projektach zwigzanych z przedstawieniem instytucji. Zmierzy¢
je mozna za pomoca ustalenia ilosci rozdanych ulotek, powotan nazwy or-
ganizacji w mediach, ilosci oséb odwiedzajacych jej strong internetowa czy
poprzez ilo$¢ osob zainteresowanych stanowiskiem na targach. Mierzac

11 Dane ze strony internetowej: http://www.prweek.com/ (dostep: 16.05.2016).
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efekty, nalezy szuka¢ odpowiedzi na pytanie, czy dziatanie zostalo zrozu-
miane i w jaki sposob zostalo odebrane. Efekty dotycza projektéw diugo-
terminowych. Zmierzy¢ mozna je za pomocg zmian cen akcji przedsigbior-
stwa, ilo$ci zebranych pienigdzy przez fundacje oraz poprzez liczbe opinii
na temat organizacji i jej reputacje w Internecie'.

5. Zatozenia metodologiczne

Przedmiotem prowadzonych przeze mnie badan jest wizerunek pu-
bliczny Urzedu Miasta Krakowa. Celem badania jest ukazanie, w jaki spo-
sob postrzegaja Urzad klienci, a jak widza go jego pracownicy. Podejme
probe odpowiedzi na pytanie o mozliwe przyczyny zaistniatych réznic.

Hipotezy, jakie sformulowalam na potrzeby niniejszego artykulu, s3 na-
stepujace:

1) klienci postrzegajg urzad bardziej krytycznie niz pracownicy,

2) pracownicy i klienci nie sg obiektywni w swoich ocenach,

3) ocena wyrazona przez pracownikow jest bardzo zachowawcza i deli-
katna,

4) ocena wyrazona przez pracownikow i ocena wyrazona przez klientow

W znaczacym stopniu si¢ réznia.

W celu przeprowadzenia swoich badan skorzystalam z dwdch ankiet.
Pierwsza z nich jest gotowym raportem z badan ilosciowych przeprowa-
dzonych w Urzedzie Miasta Krakowa w 2015 r. przez zewnetrznego wyko-
nawce i dotyczy ona poziomu satysfakeji klientow Urzedu. Ankieta zawie-
rala 16 pytan zamknietych i 4 otwarte. Z puli tych pytan wykorzystalam
tylko odpowiedzi na pytania, ktére zadatam pracownikom Urzedu. Sredni
czas trwania badania satysfakcji klienta to 6 min. Druga z ankiet, stworzo-
na przeze mnie, zostala przeprowadzona w kwietniu 2016 r. wéréd pracow-
nikéw Urzedu Miasta Krakowa. Zawierala 4 pytania zamkniete oraz 3 py-
tania znajdujace sie w metryczce. Sredni czas przeznaczony na wypelnienie
ankiety to 3-4 min. Zaréwno w pierwszej, jak i drugiej ankiecie zostala za-
stosowana pigciopunktowa skala odpowiedzi: 5 - bardzo dobrze, 4 - raczej
dobrze”, 3 - raczej zle, 2 - bardzo zle, 1 - nie mam zdania. Badane osoby
zostaty wybrane losowo.

Badania zostaly przeprowadzone w 19 punktach obstugi 11 Wydzia-
téw Urzedu Miasta Krakowa. Lacznie zostalo poproszonych o wypelnienie
ankiety 830 osob. W znacznej wigkszo$ci badani sami wypelniali ankiety,
a w nielicznych sytuacjach (osoby starsze) w wypelnieniu ankiety pomagal
ankieter. Badania trwaly 2 tygodnie.

12 R. Szymczak, Mierzenie efektywnosci w PR: Trudne nie znaczy niemozliwe [w:]
Sztuka public relations. Z doswiadczenia polskich praktykéw, Warszawa 2011, s. 326-327.
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6. Charakterystyka grupy badawczej

W badaniach dotyczacych satysfakcji klienta udzial wziglo 800 oséb.
W wiekszosci byly to kobiety — 53% badanych. Wiekszo$¢ respondentow
stanowily osoby w wieku powyzej 40 lat). 85% badanych posiada wyksztat-
cenie wyzsze.

Wykres 1. Pte¢ respondentéw

ptec respondentéw w %

O

M kobiety M mezczyzni

Zr6dlo: opracowanie wlasne.

Wrykres 2. Wiek badanych w procentach z raportu badan ilo$ciowych z raportu
satysfakeji klienta

30
25
20
15
10
5
0 T T T T )
18-29 lat 30-39 lat 40-49 lat 50-59 lat 60 i wiecej lat
m18-291at mW30-39lat m40-49lat m50-59lat m60iwiecejlat

Zr6dto: opracowanie whasne.
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Wykres 3. Pte¢ badanych pracownikéw

pte¢ badanych w %

&

M kobiety M mezczyzni

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Wykres 4. Wiek badanych pracownikéw w procentach
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20
O L T T T T

18-29 lat 30-39 lat 40-49 lat 50-59lat 60 wiecej lat

W 18-291at mM30-39lat mM40-49lat mM50-59lat W60 iwiecejlat

Zr6dto: opracowanie whasne.

W ankiecie skierowanej do pracownikéw Urzedu Miasta wzieto udziat
30 0sdb, z czego 25 to kobiety. 40% z badanych pracownikéow jest w wieku
miedzy 30 a 39 rokiem Zycia. Ponad polowa ankietowanych posiada wyzsze
wyksztalcenie.

Powierzchnia miasta Krakowa wynosi 327 km?, jest ono podzielone na
18 dzielnic. Szacowana liczba mieszkanicéw na 31 grudnia 2015 r. wynosita
761 tys.”

13 Zob. https://www.bip.krakow.pl/?bip_id=1&mmi=97 (dostep: 15.05.2016).
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Gléwna siedziba Urzedu Miasta znajduje sie przy Placu Wszystkich
Swietych 3-4, lecz budynki urzedowe znajduja si¢ w kazdej z dzielnic.

7. Postrzeganie Urzedu przez klientow

Wykres 5. Obstuga klienta zwigzana z praca urzednikow

A,6 4,51
4,38
AAa 4,29
f2 4,08
4 3,95
3 I
3,6 )
® kompetencje pracownikéw W wspotpraca miedzy réznymi wydziatami
W praca punktu informacyjnego M praca kas wydziatu
m mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

Zroédlo: opracowanie wlasne.

Wszystkie osoby majace do zalatwienia sprawy urzedowe, wychodzac
z budynku Urzedu majg juz wyrobiong opinie na temat jego funkcjono-
wania. W pierwszej kolejnosci przedstawione sg te wartosci, ktore dotycza
tizycznej obstugi interesanta, czyli kompetencji pracownikow, obstugi tele-
fonicznej i innych.

Najwyzej zostaly ocenione przez badanych kompetencje urzednikow
oraz praca punktu informacyjnego i kas wydziatu. Wynik moze by¢ spo-
wodowany tym, ze klienci nie zawsze orientuja si¢ w ciggle rosnacej liczbie
przepiséw prawnych, a pracownicy ze wzgledu na swoje obowigzki musza
im wszystko wyttumaczy¢. Wysoka ocena pracy punktu informacyjnego
i kas wydzialowych moze by¢ zwigzana z charakterem zatatwianych spraw
- zazwyczaj s3 to szybkie wplaty, krotkie informacje, ktore nie powoduja
frustracji wérdd klientow. Najgorzej zostal oceniony kontakt telefoniczny.
Wynik ten pokazuje, ze pomimo nieodbieranych rozméw telefonicznych
urzednicy nie oddzwaniajg do telefonujacych, co budzi niechec i zdener-
wowanie.

Kolejne pytania zadane ankietowanym odnoszg si¢ do budynkéw UMK,
w jakich obstugiwani sg interesanci.
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Wykres 6. Warunki techniczne budynkéw oraz udogodnienia dla interesantow

5

4,24 4,29 4,35 4,35
3,92 3,88

B wygoda oczekiwania na obstuge

B wyglad, estetyka budynku

M godziny pracy wydziatu

M dostepnos¢ dla niepetnosprawnych

M ilosc miejsc parkingowych

M dostepnosc ulotek, formularzy

M przystepny, zrozumiaty jezyk ulotek i formularzy

Zré6dto: opracowanie wlasne.

Najbardziej satysfakcjonujace wyniki dotycza wygody i wygladu miejsc,
w ktérych interesanci oczekuja na obstuge (poczekalni), godzin pracy
wydzialéw, dostepnosci ulotek informacyjnych, formularzy oraz dostep-
nosci jezyka, w jakim sg napisane. Znacznie mniej satysfakcjonuja opinie
dotyczace wygladu budynkéw oraz dostepnosci tych budowli dla oséb
niepetnosprawnych. Wiele budynkéw, w ktorych funkcjonuje UMK, zo-
stalo wybudowanych w latach 50. i 60. Jakkolwiek s3 one modernizowane
i remontowane, to nie wszystkie posiadaja windy i podjazdy dla niepel-
nosprawnych. Najgorzej ocenionym elementem sa parkingi dla klientow.
Wskazuje sie na brak parkingéw (ptatnych i bezptatnych) w okolicach wie-
lu budynkéw UMK, a w przypadkach gdy takie parkingi sa, na ich mala
pojemnos¢ — przystosowanie dla kilku samochoddw, co nie jest adekwatne
do liczby wydzialéw w budynku.

Kolejne pytanie dotyczylo tego, jaka jest — zdaniem ankietowanego -
liczba pracownikéw obstugujacych poszczegdlne wydzialy.

Otrzymany wynik jest zadowalajacy — wbrew negatywnym opiniom na
temat zatrudnienia w sferze budzetowej, az 79% badanych uwaza, ze liczba
0sob pracujacych w Urzedzie Miasta Krakowa jest wystarczajaca badz za
wysoka. 21% badanych wskazalo, ze liczba ta jest zbyt niska. Wynik ten
moze ukazywa¢ zadowolenie klientéw z obslugi oraz wywigzywanie si¢
pracownikow z wigkszosci termindw realizacji danych spraw. Alarmujacy
powinien by¢ wynik wskazujacy na zbyt malg liczbe pracownikéw, gdyz
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Wykres 7. Liczba zatrudnionych pracownikéw w UMK wedlug opinii klientow

B zbyt mata M optymalna B zbyt duza

Zr6dlo: opracowanie whasne.

Wrykres 8. Czestotliwo$¢ korzystania ze strony internetowej Urzedu przez klientéw

60

57
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40

30 27

20
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= :
0 | i i i i —

kilkarazyw  kilkarazyw  sporadycznie nie odwiedzam trudno
tygodniu miesigcu powiedziec¢

B czestotliwo$¢ odwiedzin strony internetowej w %

Zr6dlo: opracowanie whasne.

oznacza¢ moze wydluzony czas oczekiwania na zatatwienie sprawy. Kolej-
ne pytania dotyczyly strony internetowej Urzedu Miasta Krakowa.
Okazalo sig, ze 57% badanych nie korzysta ze tej strony internetowe;j.
Sporadycznie wykorzystuje ja 27% badanych. Wynik ten dowodzi, ze wigk-
szo$¢ klientow przychodzi do Urzedu nieprzygotowana, nie znajac proce-
dur oraz drukéw urzedowych. Niewatpliwie zapoznanie si¢ z potrzebnymi
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informacjami na stronie internetowej przed odwiedzeniem Urzedu moglo-
by przyczynic si¢ do przyspieszenia i skrocenia czasu obstugi.

Nastepne pytania $cisle odnosily si¢ do wygladu strony internetowe;j
i informacji w niej zawartych.

Wrykres 9. Informacje dotyczace strony internetowej UMK wedlug interesantow

4.13
42 ’ 4,06

4

3,88
3,82
3,8
3,64
3,6
3,4
3.2

W wyglad, szata graficzna
W mozliwo$¢ znalezienia potrzebnych informacji

m mozliwo$¢ wyszukania pracownikéw/wydziatéw
B mozliwo$é $wiggania dokumentéw i formularzy
M aktualnos$¢ zamieszczonych danych

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Sposrod przedstawionych mozliwosci najwyzej zostaly ocenione moz-
liwos¢ $ciagania plikéw i formularzy oraz aktualno$¢ zamieszczonych da-
nych. W funkcjonowaniu strony internetowej wazne jest, aby klienci na
biezaco wiedzieli, co dzieje si¢ w gminie. Szata graficzna, jak i mozliwo$¢
znalezienia potrzebnych informacji i wyszukania pracownikéw faczg sie ze
soba, stad przyblizone wyniki. Strona Urzgdu Miasta Krakowa jest strong
Biuletynu Informacji Publicznej. Strony te sag maja ujednolicony w catym
kraju charakter i nie daja wiekszej mozliwosci ingerencji w ich wyglad oraz
rozmieszczenie danych.

8. Postrzeganie Urzedu przez pracownikéw

Badana grupa pracownikéw udzielala odpowiedzi na te same pytania
ankietowe co badani klienci. W pierwszym zadanym pytaniu pracownicy
mieli oceni¢ kompetencje swoich wspotpracownikéow.

Z uzyskanych danych wynika, ze wspétpracownicy bardzo wyso-
ko oceniajg wzajemnie swoje kompetencje, tylko jedna z badanych oséb
udzielita odpowiedzi, ze sg one raczej zte. Wynik ten potwierdza jakos$¢
kompetencji pracownikéw Urzedu Miasta Krakowa oraz lojalnos¢ wéréd
pracownikow.
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Wykres 10. Kompetencje wspotpracownikow

M bardzo dobre Mraczejdobre  Wraczejzte

M bardzo zte H nie mam zdania

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Wykres 11. Wygoda oczekiwania na obstuge w miejscu pracy oraz wyglad i estety-
ka budynku wedlug pracownikéw

20 19
15
10
5
0 .
bardzo dobrze raczej dobrze raczej zle bardzo zle nie mam
zdania

W wygoda oczekiwania na obstuge m wyglad, estetyka budynku

Zr6dlo: opracowanie wlasne.

Kolejnymi pytaniami skierowanymi do pracownikéw byty te dotyczace
wygody oczekiwania na obsluge w miejscu pracy oraz ogdlnego wygladu
i estetyki budynku.

Z przedstawionego materialu wynika, Ze zdania pracownikéw na temat
zewnetrznego wygladu budynku, w ktérym pracuja, oraz wygladu pocze-
kalni dla klientéw sg podzielone. Réznice wynika¢ moga z tego, ze ankie-
towani sg pracownikami réznych wydzialéw, rozmieszczonych w réznych
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budynkach, jedni pracuja w starszych, inni w nowszych biurach. Wsréd
opinii przewaza ta, ze budynki wygladaja raczej dobrze i dobrze.

Nastepne pytanie dotyczylo godzin pracy wydziatéow, wspdtpracy
urzednikéw miedzy réznymi wydzialami oraz kontaktu telefonicznego
miedzy wydzialami. Wiekszo$¢ wydziatéw czynna jest od godziny 7.30 do
15.30, z wyjatkiem Wydzialu Ewidencji Ludnosci i Dowodéw Osobistych
oraz Wydzialu Komunikacji, gdzie sprawe mozna zalatwia¢ od godziny
7.30 do 18.00.

Wrykres 12. Godziny pracy wydzialu, kontakt telefoniczny miedzy wydzialami
oraz wspolpraca urzednikow miedzy wydzialami

20
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bardzo dobrze raczej dobrze raczej zle bardzo zle nie mam zdania

M godziny pracy wydziatu
B wspotpraca urzednikdw miedzy wydziatami
m kontakt telefoniczny miedzy wydziatami

Zroédlo: opracowanie wlasne.

W pierwszej kolejnoéci uwage zwraca mala wzajemna pomoc mie-
dzy pracownikami. tylko dwie badane osoby wskazaly, ze ta wspolpraca
jest bardzo dobra. Az 9 na 30 badanych 0s6b ocenia ja zle lub bardzo Zle.
Nie wiadomo, skad wynika wzajemna nieche¢ do pomocy i wspoélpracy.
Lepiej wygladaja juz kontakty telefoniczne wérod pracownikéw réznych
jednostek, poniewaz znaczaca wigkszo$¢ badanych jest z nich zadowo-
lona. Godziny prac poszczegdlnych wydzialéw urzednicy okreslaja jako
dobre i bardzo dobre, chodz z pewnoscia sa wydzialy, ktére mogtyby mie¢
wydluzone godziny pracy, lecz wtedy satysfakcja pracownikéw zapewne
bytaby mniejsza.

W nastepnej kolejnosci ankietowani odpowiedzieli na pytanie, jaki we-
diug nich maja dostep do urzedu osoby niepelnosprawne oraz czy ilo$¢
miejsc parkingowych dla interesantéw przed budynkami jest wystarczajaca.
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Wykres 13. Dostepnos¢ wydzialow dla osdb niepelnosprawnych oraz ilo$¢ miejsc
parkingowych przed budynkiem

18 17
16
14
12
10
8
6
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0
bardzo dobrze raczej dobrze raczej zle bardzo zle  nie mam zdania
B dostep dla oséb niepetnosprawnych M ilo$¢ miejsc parkingowych

Zr6dlo: opracowanie wlasne.

Z udzielonych odpowiedzi wynika, Ze osoby niepelnosprawne maja do-
bry dostep do wydzialow, a 25% ankietowanych dostep uwaza za zty. Wynik
ten spowodowany moze by¢ tym, ze odpowiedzi udzielane byty przez pra-
cownikéw jednostek ulokowanych w starych pietrowych budynkach bez
windy. Pomimo ze takich budynkéw UMK jest niewiele, to jeszcze funk-
cjonuja, a przeszkody techniczne nie pozwalaja na zrobienie udogodnien
dla oséb niepetnosprawnych.

Pytanie o parking dla interesantéw przy budynku wydziatlu wzbudzi-
to wiele emocji wérdd pytanych. Az 20 na 30 oséb ocenia zle i bardzo zle
przy wydzialowe parkingi, a 2 osoby nie wyrazity zdania. Wiele budynkow
Urzedu Miasta w Krakowie znajduje si¢ w $cistym centrum, gdzie nie ma
parking6w lub sg tylko parkingi platne z bardzo wysoka stawka godzinowa.
Nawet przy budynkach w innych dzielnicach niz Srédmiescie parkingi przy
budynkach s3 niewielkie, a w biurowcach znajduje sie kilkanascie wydzia-
téw. Brakuje réwniez parkingdw dla pracownikdow.

Nastepnym poruszonym tematem byla praca punktu informacyjnego
i kas obstugujacych wydzial.

Odpowiedzi na obydwa pytania s3 rézne. Powodem moze by¢ to, ze nie
kazdy wydzial w Urzedzie posiada kase i punkt informacyjny. Brak kas spo-
wodowany jest tym, Ze operacje finansowe odbywaja si¢ za pomoca prze-
lewéw bankowych. Zamiast punktéw informacyjnych w wielu budynkach
jest portiernia, gdzie ochrona ma obowigzek udzieli¢ interesantom odpo-
wiedzi na zadane pytania, wigc punkt informacyjny staje sie zbedny.

197



198

Wizerunek publiczny Urzedu Miasta Krakowa RAP 2017 (3)

Wykres 14. Praca punktu informacyjnego i kas obstugujacych wydziat
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bardzo dobrze raczej dobrze raczej zle bardzo Zzle  nie mam zdania

M punkt informacyjny W kasy wydziatu

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Wrykres 15. Dostepnos¢ ulotek i formularzy w Urzedzie oraz jezyk, w jakim sg one
napisane
25
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bardzo dobry raczej dobry raczej zty bardzo zty nie mam zdania

m dostepnosé ulotek, formularzy, informatoréw w wydziale

M przystepny, zrozumiaty jezyk ulotek i formularzy

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Waznym elementem w urzedach sg informatory i ulotki, ktére pozwala-
ja interesantom na zapoznanie sie z tematem przed zaczeciem zalatwiania
spraw. Kolejne pytanie dotyczylo dostepnosci ulotek i formularzy w Urze-
dzie oraz jezyka, w jakim s3 one napisane.

W znacznej wigkszosci pracownicy pozytywnie ocenili dostep formu-
larzy i ich jezyk. Wynika¢ to moze z tego, ze pracownicy zajmujacy si¢
danymi dziedzinami na co dzien bez problemu rozumieja dane zapisane
w informatorach.
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Wydawac¢ by sie moglo, ze sfera budzetowa z miesigca na miesigc si¢
rozrasta, a pracy nie ubywa. W UMK pracuje okoto 2200 oséb, konkursy na
wolne stanowiska w réznych jednostkach sg ogtaszane w kazdym miesigcu.

Wrykres 16. Iloé¢ zatrudnionych pracownikéw w UMK wedtug opinii zatrudnio-
nych

B zbyt mata W optymalna —taka jak trzeba  ® zbyt duza

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Zaden z pracownikéw nie wskazal, Ze liczba zatrudnionych jest zbyt ni-
ska, by¢ moze ze strachu, ze wyniki mogg przyczyni¢ si¢ do redukgji etatow.
Prawie potowa badanych uwaza, ze liczba jest wystarczajaca i optymalna,
a ponad polowa respondent6w sadzi, ze zatrudnionych jest zbyt mato oséb.
Odpowiedz ta moze by¢ zwigzana z ciggle zmieniajacymi si¢ przepisami
prawnymi, koniecznoscig spetniania wymogoéw ISO czy Unii Europejskiej,
ktore naktadajg na pracownikow coraz wigcej pracy.

Jedno z ostatnich pytan, na ktére odpowiedzieli badani pracownicy,
dotyczylo czestotliwosci odwiedzania strony internetowej. Pytanie bylo
swobodnie skonstruowane, nie nakladato na pracownika rozréznienia na
korzystanie ze strony dla potrzeb stuzbowych i prywatnych.

W tych odpowiedziach zatrudnieni podzielili si¢ na dwie grupy: tych,
ktorzy czesto i kilka razy w miesigcu korzystajg ze strony UMK (ponad po-
fowa) oraz tych, ktérzy sporadycznie badz wcale jej nie uzywaja — 13 osob.
Podzial ten moze dowodzi¢, ze najwiecej korzystaja ze strony Ci, ktorzy
potrzebuja danych na niej umieszczonych w swojej pracy badz wykorzystu-
ja ja do zalatwiania spraw interesantéw. Druga grupa najprawdopodobniej
wykorzystuje strone internetowa Urzedu Miasta Krakowa do zrealizowania
wlasnych potrzeb jako klienci UMK.

Ostatnie pytania odnosza sie do informacji zamieszczanych na stronie
internetowej Urzedu Miasta oraz szaty graficznej tej strony.
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Wykres 17. Czestotliwo$¢ korzystania ze strony internetowej Urzedu przez pra-
cownikow

M kilka razy w tygodniu M kilka razy w miesigcy M sporadycznie
M nie odwiedzam M trudno powiedzieé

Zr6dto: opracowanie wiasne.

Wrykres 18. Informacje dotyczace strony internetowej UMK wedtug pracownikéow
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B mozliwos¢ znalezienia potrzebnych informacji

 mozliwos$¢ wyszukania pracownikéw/wydziatu
B mozliwos¢ $ciggania dokumentéw i formularzy
M aktualnosé zamieszczonych danych

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Z uzyskanych informacji wnioskuje, ze wysoko ocenione zostaly
wszystkie wymienione kategorie dotyczace strony internetowej Urzedu,
lecz w kazdym pytaniu ponad 15% badanych stwierdzito sie, Ze nie ma ten
temat zdania. Odpowiedzi te wynikajg z pytania poprzedniego, dotyczace-
go czestotliwodci odwiedzania internetowego serwisu, gdzie 45% badanych
przyznalo sie do sporadycznego odwiedzania strony badz do niekorzysta-
nia z niej wcale.
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9. Roznice i podobienstwa w postrzeganiu Urzedu

W badaniach zalozono, ze wizerunek Urzedu bedzie bardziej negatyw-
nie oceniony przez interesantow, a pozytywnie przez pracownikow. Rozpo-
czynajac weryfikacje tego zalozenia, warto przedstawi¢ wyniki dotyczace
kompetencji pracownikéw.

Tabela 1. Poréwnanie $redniej wynikéw dotyczacych obstugi przez pracownikéw

KATEGORIA ODPOWIEDZI KLIENCI PRACOWNICY
Kompetencje pracownikéw 4,51 4,46
Wspdlpraca miedzy wydziatami i urzednikami 4,08 3,73
Praca punktu informacyjnego 4,38 3,33
Praca kas obstugujacych wydzial 4,29 3,8
Mozliwo$¢ kontaktu telefonicznego 3,95 4,1

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Wskazane dane ukazuja, ze klienci sg bardziej zadowoleni z obslugi
i dzialania danego wydzialu niz sami pracownicy. Jedynie kompetencje
pracownikéw i mozliwos¢ kontaktu telefonicznego wskazuja na przewage
po stronie pracownikow. Jest widoczne, Ze pracownicy czeéciej odbierajg
telefony od innych wspdtpracownikéw niz od zainteresowanych stron, co
moze by¢ zwigzane z potrzeba uzyskania informacji koniecznych do roz-
strzygniecia sprawy, z ktora przyszed! dany klient. Gorsza ocena przez
pracownikéw punktu informacyjnego i pracy kas moze by¢ spowodowana
charakterem pracy i kontaktéw miedzy tymi dzialami. Interesant, ktory za-
pyta o co$ w punkcie informacyjnym i uzyska informacje, jest usatysfak-
cjonowany. Dopiero gdy udaje si¢ do niewtasciwej osoby w calu zalatwienia
swojej sprawy, dowiaduje sig, ze pokdj nie jest odpowiedni, lecz i tak czesto
wnioski przyjmowane sg przez osoby, do ktorych klienci zostali skierowani
przez punkt informacyjny.

Tabela 2. Poréwnanie $redniej wynikow dotyczacych warunkéw w budynkach
UMK

KATEGORIA ODPOWIEDZI KLIENCI PRACOWNICY
Wygoda oczekiwania na obstuge 4,24 4,0
Wyglad, estetyka budynku 3,92 4,06
Godziny pracy wydziatu 4,29 4,46
Dostepnos¢ dla osob niepelnosprawnych 3,88 3,86
Ilo$¢ miejsc parkingowych dla interesantéw 2,72 2,7
Dostepnos¢ ulotek, formularzy i drukéw 4,35 3,83
i});‘ozilrsr:ﬁll);};yzrozumialy jezyk ulotek, drukéw 435 3.86

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Kolejne poréwnanie dotyczy wygladu budynkéw i warunkéw panuja-
cych wewnatrz nich.

Z przedstawionego zestawienia wynika, ze ponownie klienci lepiej
postrzegaja budynki urzedu niz pracownicy. Wigzac si¢ to moze z checia
pracy w estetycznym i fadnym miejscu. Najbardziej pozytywne w odbio-
rze pracownikow sa godziny otwarcia wydziatéw, co moze by¢ uzasadnione
tym, ze konczac prace po godzinie 15.30, sami poswiecg wigcej czasu na
zycie rodzinne i wlasne potrzeby. Jednoglosnie najgorzej ocenione zaréwno
przez interesantdw, jak i pracownikéw zostaly miejsca parkingowe dostep-
ne przed Urzgdami oraz udogodnienia dla niepelnosprawnych. Jednomysl-
no$¢ w tych kwestiach wskazuje na to, ze sg to problemy, ktére nalezatoby
rozwigzaé w pierwszej kolejnosci, lecz jak juz wezesniej wspomniatam, naj-
cze$ciej nie pozwalajg na to warunki techniczne budynkow.

Ciekawe zjawisko mozna zauwazy¢, poréwnujac czestotliwos¢ odwie-
dzin urzedowej strony internetowej — uzyskane wartosci sa do siebie od-
wrotnie proporcjonalne.

Wykres 19. Poréwnanie odwiedzin strony internetowej

60 57
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kilka razy w kilkarazy w  sporadycznie nie odwiedzam trudno
tygodniu miesigcu powiedzie¢

M ilo$¢ odwiedzin przez klientéw M ilos¢ odwiedzin przez pracownikéw

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Zebrane odpowiedzi ukazuja, ze jedynie sporadyczne odwiedziny stron
internetowych sg na podobnych poziomach. Pracownicy wykorzystuja
urzedowg strong internetowq znacznie czgsciej niz klienci. Mozna to ttu-
maczy¢ charakterem pracy, po czesci zwigzanym z danymi, ktére si¢ na
niej znajduja, lecz pracownicy wykorzystuja réwniez to zrédto do kontaktu
z interesantami. Male zainteresowanie klientéw strong §wiadczy o przeko-
naniu, ze lepszy jest kontakt osobisty, ktory daje pewnos¢ zdobytych infor-
macji, niz samoistne szukanie ich w sieci.
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Ostatnie poréwnanie dotyczy oceny strony internetowej przez pracow-
nikow i interesantow.

Tabela 3. Poréwnanie $redniej oceny strony internetowej

KATEGORIA ODPOWIEDZI KLIENCI PRACOWNICY
Wyglad, szata graficzna 3,88 3,73
Mozliwo$¢ znalezienia potrzebnych informacji 3,82 3,5
Mozliwos¢ wyszukania pracownikow/wydzialow 3,64 3,73
Mozliwos¢ $ciggania dokumentow i formularzy 4,13 3,6
Aktualno$¢ zamieszczonych danych 4,06 3,7

Zroédlo: opracowanie wlasne.

Ukazane powyzej wartoéci jednoznacznie wskazuja na to, ze pracowni-
cy bardziej negatywnie oceniaja strong¢ internetowa urzedu niz interesanci.
Wydawac¢ by si¢ moglo, ze praca z serwisem i przyzwyczajenie do niego
spowoduja odwrotne reakcje. Niskie oceny wystawiane przez pracowni-
kéw moga by¢ spowodowane réznym stopniem zaawansowania potrzeb.
Klienci moga wyszukiwa¢ podstawowe dane, potrzebne formularze, a pra-
cownikom moga by¢ potrzebne dane bardziej szczegétowe, ktdre czgsto nie
pojawiajg si¢ w serwisie. Negatywna ocena aktualno$ci zamieszczanych da-
nych najprawdopodobniej spowodowana jest tym, ze pracownicy szybciej
przekazuja sobie informacje dotyczace Urzedu ustnie niz pojawiajg si¢ one
W serwisie.

10. Zakonczenie

Wyniki przeprowadzonych badan pokazaly, ze zalozenia zawarte
w poczatkowych hipotezach nie maja odzwierciedlenia w rzeczywistosci.
Wigksza czes¢ odpowiedzi udzielanych przez interesantdéw i pracownikow
Urzedu Miasta Krakowa byta podobna, a w wielu przypadkach wskazania
klientéw byly przychylniejsze niz odpowiedzi pracownikéw Urzedu. Oce-
na przedstawiona przez interesantéw byla bardzo wysoka - 4,02 (w pie-
ciostopniowej skali), a warto$§¢ wykazana przez pracownikéw wyniosta
3,79. Wydaje sie to paradoksem, poniewaz pracownikom powinno bardziej
zaleze¢ na dobrym wizerunku ich pracodawcy niz klientom, poniewaz
pracownicy tworza to miejsce. Srednia ocena Urzedu wystawiona przez
klientéw i urzednikéw wyniosta 3,91. Jest to bardzo dobry wynik. Jedy-
nymi problemami, na ktére zwréocily uwage obie grupy ankietowanych, s3
brak udogodnien dla oséb niepelnosprawnych oraz brak miejsc parkingo-
wych dla interesantéw. Poprawy wymaga kontakt telefoniczny (odbieranie
telefonow przez pracownikow), a ogoélny wynik przeprowadzonego bada-
nia bylby z wyzszy. Niezbedne wydaje si¢ zdyscyplinowanie pracownikéw
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do odbierania telefonéw poprzez monitoring nieodebranych rozméw oraz
szkolenia pracownikéw w zakresie obstugi interesanta.
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Streszczenie

Artykut poswiecony jest wizerunkowi publicznemu Urzedu Miasta Krakowa. Badania
przeprowadzone zostaly wérdd klientéw i pracownikow, a ich wyniki zostaly ze soba
poréwnane i oméwione.

Stowa kluczowe: administracja, Urzad Miasta Krakowa, public relations, wizerunek
publiczny, Krakéw.

The Public Image of the Municipality of Cracow
Abstract

The article focuses on the public image of the Municipality of Cracow. It compares and
discusses the results of a survey was conducted amongst its clients and employees.

Keywords: administration, Municipality of Cracow, public relations, public image,
Cracow



