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Streszczenie

Badania demograficzne informuja, iz spoteczenstwo europejskie cechuja niski wskaznik
dzietno$ci i wydtuzajaca si¢ linia zycia 0sob po 60. roku zycia. W zwigzku z tym wtadze
rzadowe 1 samorzadowe zaczynaja wprowadza¢ specjalne programy, ktére sg skierowane
do okreslonej grupy spotecznej i majg na celu poprawe jakosci zycia. Problematyka doty-
czy seniorow, czyli osob w wieku 60+, oraz rodzin wielodzietnych (3+). Zadanie do wy-
konania jest obarczone duzym stopniem trudnosci. Z jednej strony samorzad terytorialny
musi umocni¢ swoja pozycje przez poprawe jakosci §wiadczonych ustug w sytuacji, gdy
w $wiadomos$ci mieszkancow urzad nie ma pozytywnego wizerunku. Natomiast z drugiej
strony wspotczesny klient jest juz bardziej wymagajacy niz w latach ubiegtych. Wzrost
swiadomosci klienckiej mieszkancéw wymaga zastosowania skonkretyzowanej polityki
lokalnej ukierunkowanej na rezultaty. Pogodzenie tych dwoch opcji jest trudne, lecz moz-
liwe do zrealizowania. Istnieja projekty stworzone przez wladze administracji rzadowej
majace na celu wprowadzenie standardéw obstugi klienta w placowkach administracji pu-
blicznej. Proces zostat juz zapoczatkowany. Trwaja prace nad tworzeniem nowych wzor-
cOw na podstawie badan przeprowadzonych w gminach, w ktoérych zainicjowano wdrazanie
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standardéw obstugi klienta. To duzy postgp w instytucjach administracji publicznej, ktory
jest nieunikniony i bedzie ewoluowat, jesli administracja publiczna ma sta¢ si¢ nowoczesna
i otwarta na potrzeby klienta.

Stowa kluczowe: klient/interesant, zarzadzanie w administracji publicznej, transformacje
w urzedach

Wprowadzenie

Fundamentem kazdego panstwa jest nardd i to on pelni najistotniejsza role. Na-
tomiast wazng grupg¢ spoteczng w obrebie panstwa stanowi rodzina. W zwigzku
z tym wszelkie dziatania rzgdu i samorzadéw muszg by¢ ukierunkowane na stwo-
rzenie jej warunkow godnego zycia i rozwoju az do pozniej starosci. Na powyz-
szych szczeblach ujawnia si¢ wzajemna korelacja migdzy polityka prorodzinng i po-
lityka senioralng. Priorytetem okazuje si¢ zabezpieczenie odpowiednich warunkow
ekonomicznych i bytowych, na przyktad: wprowadzenie ulg podatkowych, dodat-
kéw ptacowych, systemu doraznej pomocy rodzinie i seniorom, zagwarantowanie
mieszkan dla mniej zamoznych rodzin czy stworzenie godnych warunkéw miesz-
kaniowych dla senioré6w z problemami zdrowotnymi, wprowadzanie programow
samorzgdowych lub rzadowych, dzigki ktorym starsi ludzie i duze rodziny moga
dokonywac zakupdw i korzystac z ustug po preferencyjnych cenach.

Witadze publiczne, kierujac si¢ troska o dobro publiczne swoich obywateli, stara-
ja si¢ zmodyfikowaé wszelkie swoje dziatania, aby utatwi¢ mieszkancom funkcjo-
nowanie w regionie. Tymczasem wspotczesnos¢ wymusza na organach samorzado-
wych i rzadowych dodatkowo okreslone zachowania w stosunku do pewnych grup
spotecznych, ktore sg szczegodlnie wrazliwe i wymagajg opieki panstwa. Dobrym
rozwigzaniem jest wprowadzenie polityki migdzypokoleniowej, ktora stanowi wy-
raz tej relacji i zarazem odpowiedz na potrzeby spoteczenstwa, poniewaz nie mozna
mowi¢ o ,,zdrowym” starzeniu si¢ spoleczenstwa bez dostrzegania potrzeb ludzi
mtodych i aktywnych na rynku pracy. Szczeg6lnie istotne jest wspotuczestnictwo
wiadz rzadowych, samorzadowych, instytucji pozarzadowych, gdyz przy dobrej
wspolpracy wszystkich zainteresowanych mozna zbudowa¢ kompleksowa polityke
spoteczng ze szczegdlnym uwzglednieniem senioralnej i prorodzinnej. Systema-
tyczne przygotowywanie obywateli do zmian i wzmacnianie juz istniejacego po-
tencjatu w okreslonych grupach spotecznych, miedzy innymi w ich relacjach, moze
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zagwarantowa¢ wlasciwg polityke spoteczno-ekonomiczng dla gorzowian. Zgroma-
dzony potencjat w mieszkancach jest niejako spoiwem lokalnej spotecznosci (senio-
row 1 rodzin wielodzietnych), ktéory mozna wykorzysta¢ na potrzeby regionu. Stano-
wi rowniez fundament koncepcji rozwoju inicjatyw samorzadowcow, ktore mozna
wlaczy¢ do statej oferty miejskiej lub zglobalizowac, tworzac w pionie rzgdowym
oferte dla obywateli.

1. Obstuga klienta samorzadowego

Funkcjonowanie administracji samorzadu terytorialnego w globalizujacej si¢ go-
spodarce $wiatowej sprawia, ze instytucje samorzadu terytorialnego zauwazaja po-
trzebg racjonalizacji w gminie. Szczegdlnie waznym aspektem poprawy kondycji
funkcjonowania samorzadow gminnych jest ulepszanie jakosci $wiadczonych ustug
oraz polityki lokalnej mieszkancéw gminy. Zaczyna dostrzega¢ si¢ klienta/intere-
santa w urzedzie, zmieniajac sposob dziatania. Aspekt zostal zauwazony przez wia-
dze rzagdowe i stworzono projekt ,,Klient w centrum uwagi administracji” (szerzej
zob. Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, 2012a). W publikacji Kancelarii Rady Mi-
nistrow czytamy: ,,Proces wdrazania standardow obstugi klienta w oparciu o zarza-
dzanie satysfakcja klienta przeszedt praktyczng weryfikacje w urzedach podczas
realizacji projektu «Klient w centrum uwagi administracji» (Kancelaria Prezesa
Rady Ministrow, 2012a, s. 7). Ponadto w celu poprawy jakosci obstugi Ministerstwo
Rodziny Pracy i Polityki Spotecznej dofinansowuje projekty na rzecz usprawnienia
administracji publiczne;j.

Wprowadzenie standardow obstugi klienta bezsprzecznie przyczynia si¢ do
wzrostu efektywnosci funkcjonowania administracji przez: uproszczenie procedur,
skrécenie czasu oczekiwania na rozpatrzenie spraw, usprawnienie procesu stano-
wienia prawa lokalnego 1 wydawania aktéw administracyjnych w tym zakresie, po-
prawe jakos$ci tworzonej przez gming strategii i polityki lokalnej, rozw6j wiedzy
1 umiejetnosci urzednikow, wzmacnianie ksztattowanie postaw etycznych, informo-
wanie spoteczenstwa o swoich dziataniach, jawno$¢ dziatan, badanie opinii publicz-
nej mieszkancow na temat wtasnej dzialalnosci i realizowania zadan.

Obecnie zaczyna przywigzywacé si¢ uwage do zbudowania relacji z klientem/in-
teresantem wykraczajacych poza zachowania urzednikow wylacznie mechaniczne
i nadmiernie stuzbowe. Wiadomo, ze instytucje publiczne musza dziata¢ zgodnie
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z procedurg i aktami normatywnymi, lecz sposéb wykonania tej procedury mozna
udoskonali¢, czerpiac z wzorcow z zewnatrz. Osoba udajaca si¢ ze sprawa do urze-
du oczekuje juz innej formy obstugi: profesjonalnej, kompetentnej, uprzejmej i da-
zacej do zaspokojenia jego potrzeb, czyli satysfakcji z jako$ci otrzymanej w urze-
dzie obstugi. Celem projektu rzadowego ,,Klient w centrum uwagi administracji”
bylo ,,usprawnienie pracy urz¢dow administracji rzadowej w oparciu o zarzadzanie
satysfakcjg klienta, a w dalszej perspektywie projakosciowa i prokliencka reorien-
tacja systemow zarzadzania w urzedach. Oczekiwanym rezultatem jest pozytywny
wizerunek urzedéw administracji rzgdowej w opinii obywatela” (Kancelaria Preze-
sa Rady Ministrow, 2012a, s. 7). Dlugoterminowe relacje zbudowane na satysfakcji
to kluczowy punkt dobrego zarzadzania wartoscig klienta. Satysfakcja z obstugi na
wysokim poziomie jest zach¢ta do ponownego skorzystania z ustug urzedu w przy-
szlosci. Specjalisci zajmujacy si¢ analiza tego zagadnienia okreslaja to w sposéb
nastepujacy: ,,Zarzadzanie satysfakcjg klienta jest niezbedne dla instytucji publicz-
nych po to, aby mogty przekona¢ si¢, czy robig wlasciwe rzeczy i czy wykonuja te
rzeczy we wlasciwy sposob” (Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, 2008, s. 8; sze-
rzej zob. Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, 2008, passim).

Od wielu lat analitycy zajmuja si¢ badaniem stopnia zadowolenia klientow i two-
rza okreslone standardy, aby wprowadzi¢ usprawnienia i méc poréwnywac jakos$¢
funkcjonowania poszczegdlnych urzedow czy instytucji publicznych. Kluczowym
elementem i ekspertem w tym zakresie jest urzednik, ktory jako praktyk potrafi
skutecznie wskaza¢ kierunki satysfakcji klienta/interesanta. ,,Koncepcja zarzadza-
nia satysfakcja klienta dgzy do wigkszego zaangazowania klienta/obywatela w pro-
ces ksztattowania ustug poprzez badanie wykraczajace poza poziom zadowolenia,
a siggajace do glebiej ukrytych potrzeb i oczekiwan wzgledem urzedow, urzedni-
kow 1 samej ustugi. Obecnie klient staje si¢ tez ekspertem w zakresie zmian jakie
nalezy wprowadzi¢ w obstudze i sposobie dostarczania ustugi. Standardy obstugi
klienta sg odpowiedzig na potrzeby i oczekiwania mieszkancéw” (Kancelaria Pre-
zesa Rady Ministrow, 2012b, s. 9).

2. Potrzeby klienta samorzadu terytorialnego

Podstawowym aktem normatywnym, na mocy ktoérego funkcjonujg organa admini-
stracji publicznej, jest Konstytucja RP, ktora w Rozdziale VII w sposéb szczegdto-
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Wy opisuje samorzad terytorialny (zob. Konstytucja, 1997). Zgodnie z nig podsta-
wowg jednostka samorzadu terytorialnego jest gmina, ktéra realizuje samodzielnie
1 na wtasng odpowiedzialno$¢ zadania wtasne wigzace si¢ z zaspokojeniem potrzeb
mieszkancow gminy oraz wykonuje zadania zlecone przez administracj¢ rzadowa
dla cztonkéw wspélnoty samorzadowej, czyli mieszkancow. Zrodtem finansowania
samorzadu terytorialnego sa: dochody wiasne, subwencje na wykonywanie zadan
wiasnych oraz dotacje celowe na zadania zlecone z budzetu panstwa.

Gmina pozyskuje dodatkowe dochody we wlasnym zakresie, z podatkéw i optat
lokalnych oraz optat za uzytkowanie mienia komunalnego. Budzet gminy uchwa-
lany jest przez Rade Miasta, ktora jest organem stanowiacym i kontrolnym. Na
sesjach Rady Miasta podejmowane sg uchwaty w zakresie: podatkéw i optat lokal-
nych, planu zagospodarowania przestrzennego oraz wspélpracy z innymi gminami.
Wiadze wykonawcza sprawuje prezydent miasta, ktoremu shuzg pomoca pracowni-
cy urzedu na kazdym etapie. Maja za zadanie na przyktad reprezentowanie gminy
na zewnatrz czy tez dbanie o promocj¢ gminy, dlatego istotny staje si¢ fakt zabie-
gania o satysfakcje klienta urzedu. Jest to szalenie trudne, gdyz urzad ma do czy-
nienia z ludzmi. Wazne sg relacje z klientami/interesantami, wizerunek i reputacja.
Cztowiek natomiast jest jednostka nieprzewidywalng, emocjonalng, niemozliwg
do opanowania i zamkni¢cia w sztywne reguty, aby od razu odnalez¢ rozwigza-
nie na wszelkie problemy mieszkancow. Dlatego zarzadzanie tym specyficznym
systemem jest trudne i ztozone, lecz mozliwe do zrealizowania. Stosujgc analogi¢
1 porownujac funkcjonowanie instytucji panstwowej do prywatnej, zauwaza si¢, ze
urzad napotyka na wiele ograniczen, z ktérymi nie ma do czynienia firma pry-
watna. Jednak gmina, stosujac metody i techniki zarzadzania instytucji prywatnej,
mimo wszystko moze poprawi¢ efektywnos$¢ i skutecznos$¢ dziatania, a takze swoj
wizerunek u klienta. Mieszkaniec gminy jest jej zrodlem funkcjonowania. O jego
potrzeby nalezy zadba¢, aby byl zadowolony i chetnie wracat w celu skorzystania
z ustug urzedu. Naukowcy twierdza, iz znaczacg role u klienta odgrywaja czynniki
psychologiczne takie jak: potrzeby, emocje, wartosci. Nic dziwnego, ze specjalisci
rzadowi zaczynajg wprowadza¢ nowe wytyczne i standardy dotyczace procedur ob-
shugi klienta/interesanta, wzorujac si¢ na prywatnym biznesie. Jedynie zachowujac
si¢ jak prywatni przedsigbiorcy, ktorzy dbaja o swoich klientow, organy admini-
stracji publicznej moga poprawi¢ swdj wizerunek, ktéry zrywa z powszechnymi
stereotypami i nadaje nowy wymiar urzgdowi, jako otwartemu i przychylnemu
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mieszkancom, cenigcemu sobie uwagi, zauwazajgcemu problemy i starajgcemu si¢
je rozwigza¢ w sposob optymalny. Rozwoj mentalno$ci klienckiej rowniez wptywa
na zadania i oczekiwania mieszkancow dotyczace nowych rozwigzan, reform, pro-
jektow, programéw w celu poprawy zaufania spotecznego, dlatego organy admini-
stracji publicznej staraja si¢ zapewnic:

— wigkszy wybor mozliwosci w usludze dodatkowej, migdzy innymi dostarcze-
nie do domu dokumentu tozsamosci dla osoby niepetnosprawnej, mozliwo$¢
zwyklego pelnomocnictwa do zatatwienia spraw prostych,

— demokracje, polegajacg na przyktad na organizowaniu konsultacji spotecznych
na temat danego problemu i wspétdecydowanie co do wyboru przedsigwzigcia,

— przejrzystos¢ — wspoOtpraca z mieszkancami na etapie procesu $§wiadczenia
ustug w urzedzie, na przyklad szybki dostep do informacji publicznej, mozli-
wos$¢ obejrzenia monitoringu z obrad Sesji Rady.

W obecnych realiach tempo przeksztatlcen wymusza na organach administracji
panstwowej wprowadzanie okre§lonych zmian w funkcjonowaniu instytucji pan-
stwowych, gdyz istotny jest sposob postrzegania danej organizacji.

Powszechnie wiadomo, ze na korzystny wizerunek organu samorzadowego ma
wplyw tworzenie prawa miejscowego. Wiasciwe akty normatywne dostosowane do
potrzeb wspolnoty lokalnej powodujg wzrost zaufania spotecznego i zadowolenie
mieszkancow z wtadz miasta. Dlatego tak wazne jest zidentyfikowanie i wyekspo-
nowanie potrzeb mieszkancéw danej gminy, aby precyzyjnie dopasowac przepisy
do oczekiwan obywateli.

Aktualnie zaczyna dostrzegaé si¢, ze to dzigki klientowi urzad funkcjonuje,
a profesjonalne zachowanie urzednika wptywa na korzystny wizerunek urzedu.
Konkretyzujac sytuacje, mozna stwierdzi¢, ze nawet profesjonalnie zrealizowana
ustuga urzgdowa (zgodna z procedurami prawnymi i roznymi aktami wykonawczy-
mi) przy jednoczesnym nieuprzejmym zachowaniu urzednika ksztattuje negatywny
odbior urzedu w oczach interesanta. Eksperci okreslaja te sytuacje jako obraz opinii
mieszkancow danej instytucji, a nie obraz rzeczywisty i szczegotowy. Doprecyzo-
wujac: jest to zlepek réznych informacji; tego, co widzimy i poréwnujemy z tym, co
wiemy, a raczej z tym, co sobie wyobrazamy. Upraszajac, wszystko to, co mieszkan-
cy mys$la na temat urzegdu.
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3. Obstuga programu rzagdowego Karta Duzej Rodziny

Rzadowy program Karta Duzej Rodziny jest elementem polityki spotecznej reali-
zowanej przez panstwo na rzecz rodzin wielodzietnych 3+ (MRPiPS, 2018). Posia-
dacze Karty Duzej Rodziny moga korzysta¢ z ulg i znizek na terenie calej Polski,
oferowanych przez podmioty uczestniczgce w programie. Karte moze otrzymac ro-
dzina sktadajaca si¢ z rodzicow czy rodzica (w tym rowniez zastepczych), posiada-
jacych na utrzymaniu troje i wigcej dzieci do ukonczenia przez nich 18. roku zycia
lub 25. roku zycia w przypadku, gdy dziecko si¢ uczy lub studiuje. W odniesieniu do
dzieci, ktérym przyznano orzeczenie o umiarkowanym lub znacznym stopniu nie-
petnosprawnosci nie obowiazuje ograniczenie wieku stosownie do orzeczenia. Kar-
ta przystuguje rowniez osobie prowadzgcej rodzinny dom dziecka. Fakt posiadania
reguluje Ustawa z dnia 5 grudnia 2014 r. o Karcie Duzej Rodziny (Ustawa, 2014)
oraz Rozporzadzenie Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 27 lipca
2017 r. w sprawie sposobu uniewaznienia Karty Duzej Rodziny, wzorow graficz-
nych oraz szczegotowego zakresu informacji, jakie majg by¢ zawarte we wniosku
o przyznanie Karty Duzej Rodziny (Rozporzadzenie, 2017b), ktére niedawno zmie-
niono Rozporzadzeniem zmieniajagcym Ministra Rodziny, Pracy i Polityki Spotecz-
nej z dnia 28 grudnia 2017 r. w sprawie sposobu uniewaznienia Karty Duzej Ro-
dziny, wzorow graficznych oraz szczegdlowego zakresu informacji, jakie majg by¢
zawarte we wniosku o przyznanie Karty Duzej Rodziny (Rozporzadzenie, 2017a).

Finansowanie Ogolnopolskiej Karty Duzej Rodziny opiera si¢ na dotacji celowej
otrzymywanej z budzetu panstwa na realizacj¢ zadania zleconego. W zaleznosci od
wstepnych zatozen gminy przyznawane sg srodki gminie na dany rok. W przypad-
ku niewykorzystania przyznanej kwoty w danym roku $rodki podlegaja zwrotowi
do budzetu panstwa zgodnie z art. 168 Ustawy z dnia 13 pazdziernika 2017 r. o fi-
nansach publicznych (Ustawa, 2017, art. 168).

Tabela 1 przedstawia finansowanie programu rzgdowego Ogolnopolska Karta
Duzej Rodziny. Odnotowano znaczny przyrost finansowy z tytutu wplat za wyro-
bienie duplikatéw kart w stosunku do roku 2016 i wynosit on 174,99 zt. W roku 2017
na realizacj¢ zadania rzadowego zostata przyznana dotacja celowa w wysokos$ci
2 338,30 zl, jednak wypracowano przystugujace koszty w wysokosci 1 956,40 zt.
Wystapita nadwyzka finansowa w wysokosci 381,90 zl, ktora podlegata zwrotowi
do budzetu panstwa. Podobny stan rzeczy zarejestrowano w roku 2016. Sytuacja
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moze sugerowac¢ dwie mozliwos$ci: przy szacowaniu kosztow stabe zorientowanie
na potrzeby rodzin co do posiadania Ogodlnopolskiej Karty Duzej Rodziny lub zbyt
mate zainteresowanie rodzin wielodzietnych uprawnionych do posiadania karty
w stosunku do prognoz.

Tabela 1. Rozliczenie z dotacji celowej na realizacj¢ zadania

Przedziat czasowy 1.01-30.06.2016 | 1.07-31.12.2016 [ 1.01-30.06.2017 | 1.07-31.12.2017
dotacja celowa na realizacje | | 176 1o 1 118.90 71 1 157.76 21 1 180,54 71
zadania

przystugujace koszty na 1 031,80 zt 1 031,80 zt 938,00 zt 1 018,40 zt
realizacj¢ zadania

zwrot kwot do budzetu 14430 71 87.00 71 21976 7k 162,14 71
panstwa przez gming

dochody do budzetu

7 tytuta duplikatow kart 35,00 zt 4375 7t 73,68 zt 101,31 zt

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych pierwotnych z Systemu Informatycznego Karty
Duzej Rodziny (SI KDR).

Zestawienie powyzsze ukazuje jednak, ze zainteresowanie Ogolnopolska Karta
Duzej Rodziny jest znaczne, poniewaz rodziny wielodzietne mogg korzysta¢ z ulg
i znizek na terenie catego kraju. Od poczatku funkcjonowania programu, czyli od
potowy roku 2014, do 31.12.2017 roku wydano 5079 kart oraz ztozono 1214 wnio-
skow'.

Ponizej przedstawiono zainteresowanie Ogolnopolska Karta Duzej Rodziny
wsrod mieszkancow Gorzowa Wielkopolskiego.

Z rysunku 1 wytaniajg si¢ wnioski nastepujacej tresci: ,,...ilos¢ rodzin ubiegaja-
cych si¢ o Karte oscyluje na zblizonym poziomie. Podobna relacja jest zachowana
w przypadku przyznawania kart wnioskodawcom, ktoérzy ubiegali si¢ o nig po raz
pierwszy. Parametry na razie nie wskazuja diametralnej poprawy dzietnosci w ro-
dzinach, jedynie ukazuja wysycenie rynku rodzinami, ktére posiadaty uprawnienia
do ubiegania si¢ o Karte Duzej Rodziny i delikatng tendencje wzrostowa dla rodzin,
ktore obecnie wkraczaja w uprawnienia do posiadania Karty Duzej Rodziny. Nato-
miast w roku 2017 znaczgco odnotowano wzrost wydania kart rodzinom wielodziet-

! Szerzej w Sprawozdaniu z realizacji programu Karta Duzej Rodziny — Uchwata Nr LI1/598/2017

Rady Miasta Gorzowa Wielkopolskiego z dnia 27 wrze$nia 2017 r. zmieniona Uchwala
Nr LVII1/725/2018 Rady Miasta Gorzowa Wielkopolskiego z dnia 31 stycznia 2018 r. za rok 2017.
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nym, ktore byty juz posiadaczami” (Rutkowska, 2018, s. 12). Ponadto odnotowano
sytuacje, w ktorych rodziny wielodzietne nie ubiegaja si¢ weale o zwolnienie z uisz-
czenia optaty z tytulu wyrobienia duplikatu kart, co moze §wiadczy¢ o tym, ze kwota
jest idealnie dopasowana do zasobnos$ci budzetu domowego rodzin wielodzietnych
1 utrata karty nie stanowi problemu finansowego , ktérym przyznano orzeczenie

Rysunek 1. Obstuga Programu OKDR

Zestawienie za okres: 01.01.2016-31.12.2017r.
Obstuga Programu OKDR
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych z ST KDR.

4. Lokalne programy samorzadowe: Karta Seniora, Gorzowska Karta
Duzej Rodziny

Miasto Gorzéw Wielkopolski staje si¢ otwarte na przyszto$¢ i stara si¢ dbac
o mieszkancow w kazdym wieku. Widzac potrzeby osob starszych i rodzin wielo-
dzietnych w réznych obszarach Zycia codziennego, postarato si¢ uruchomic lokalne
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programy majace wesprze¢ najbardziej potrzebujace grupy spoteczne gorzowian:
seniorow i duze rodziny.

Wprowadzenie na terenie Gorzowa Wielkopolskiego programéw lokalnych: Go-
rzowskiej Karty Duzej Rodziny oraz Gorzowskiej Karty Seniora, przyczynito si¢
do wzrostu zaufania mieszkancow do wtadz miasta. Dwie grupy spoteczne gorzo-
wian borykajace si¢ z najwigkszymi trudnosciami finansowymi otrzymujg pomoc
w postaci specjalnie dla nich kierowanych programéw, dzigki ktérym majg mozli-
wos¢ korzystania z upustow i rabatéw na okreslone produkty, ustugi. Mieszkancy
z zainteresowaniem obserwowali wprowadzane zmiany, ktore zostaty pozytywnie
przez nich odebrane.

Nalezy pamictac, iz kompleksowa obstuga wprowadzonych lokalnych progra-
mow jest sprawa kosztowna, gdyz caty ci¢zar prowadzenia i obstugi danego progra-
mu spoczywa na gminie realizujgcej wytyczne z uchwal Rady Miasta. Dodatkowo
wplywy do budzetu gminy sg zmniejszone, jesli partnerami programéw sg miejskie
instytucje, ktore oferuja znizki i ulgi. Jednak niewatpliwie jest to korzys¢ dla mia-
sta, majgca wymiar spoleczny, ksztaltujacy pozytywny wizerunek urzedu, ktory
troszczy si¢ o swoich mieszkancow i stara si¢ im pomoc. Sytuacje finansowa miasta
mozna nieco odcigzyc¢ i poprawi¢ dzigki skupieniu si¢ nad pozyskiwaniem nowych
partneréow do programoéw ze Srodowiska komercyjnego (biznesu), co zagwarantuje
rzeczywisty zysk dla miasta bez uszczerbku finansowego dla gminy.

Miasto, zachecajac gorzowski biznes do udziatu w lokalnych programach, daje
mozliwoséci przedsigbiorcom w postaci: kreowania wlasnego niepowtarzalnego
wizerunku, marki wptywajacej na jakos¢ zycia mieszkanca Gorzowa Wielkopol-
skiego, bezplatnej bezterminowej reklamy w internecie oraz promocji dziatalnosci
przez umieszczenie na stronie internetowej miasta logo firmy czy instytucji wraz
z linkiem aktywnym do portalu firmy lub instytucji, bezplatnego umieszczenia da-
nych partneréow w Katalogach Ulg i Znizek Programu Kart: Seniora i Duzej Ro-
dziny, budowania dtugoterminowych relacji z klientami w kazdej grupie wiekowej,
prestizu, regularnego ukazywania si¢ aktualizacji o partnerze programu w bezptat-
nych publikacjach miejskich, ,,Gorzowskich Wiadomos$ciach Samorzadowych”, na
stronie internetowej miasta czy fanpage’u.
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4.1. Gorzowska Karta Duzej Rodziny

Karta Duzej Rodziny jest integralng czescig programu wspierania rodzin wielo-
dzietnych w Gorzowie Wielkopolskim pod nazwa Gorzowska Karta Duzej Rodzi-
ny. Posiadacze karty mogg skorzysta¢ z ulg i znizek oferowanych przez podmioty
uczestniczace w programie.

Na mocy Uchwaty Nr LVIII/661/2013 Rady Miasta Gorzowa Wielkopolskiego
z dnia 27 listopada 2013 r. w sprawie wprowadzenia na terenie Miasta Gorzowa
Wilkp. Programu ,,Karta Duzej Rodziny” zostaly ztozone podwaliny pod funk-
cjonowanie programu, ktora zostala zmieniona Uchwalg Nr XIII/119/2015 Rady
Miasta Gorzowa Wielkopolskiego z dnia 24 czerwca 2015 r. oraz Zarzadzeniem
Nr 345/1/2015 okreslajagcym szczegdlowe warunki uczestnictwa w programie Prezy-
denta Miasta Gorzowa Wielkopolskiego z dnia 17 lipca 2015 r. w sprawie ustalenia
logo Programu ,,Karta Duzej Rodziny” oraz Regulaminu przyznawania, wydawa-
nia i korzystania z ,,Karty Duzej Rodziny”. Natomiast 21 pazdziernika 2017 r. wpro-
wadzono Uchwate nr LII/598/2017 Rady Miasta Gorzowa Wielkopolskiego z dnia
27 wrzesnia 2017 1. w sprawie przyje¢cia Programu ,,Gorzowska Karta Duzej Rodzi-
ny”, ktorg zmieniono Uchwatg nr LVIII/725/2018 Rady Miasta Gorzowa Wielkopol-
skiego z dnia 31 stycznia 2018 r. Na mocy tego aktu normatywnego wprowadzono
nowy wzor graficzny, zmieniono termin waznosci karty oraz ujednolicono zapisy
uchwaty z zapisami Ustawy o Karcie Duzej Rodziny z dnia 5 grudnia 2014 r. Dalsze
zmiany dotyczyly przeniesienia obstugi Karty Duzej Rodziny do budynku glow-
nego Urzedu Miasta Gorzow Wielkopolski i od 2 listopada 2017 roku mozna bylo
sktada¢ wnioski oraz odbiera¢ karty w budynku gléwnym Urzgdu Miasta w Sali
Obstugi Klienta.

Program przede wszystkim ma za zadanie promowa¢ model rodziny wielo-
dzietnej 3+ (w tym rodziny zastepcze) oraz jej pozytywny wizerunek. Glowne cele
programu to zacie$nianie wiezi migdzy rodzicami a dzieémi, integracja rodzin
wielodzietnych, ktore dzigki specjalnie dostosowanej atrakcyjnej ofercie sportowo-
-kulturalno-edukacyjnej moga wspolnie spedzac czas. Intencjg programu jest takze
wzmacnianie 1 wspieranie kondycji finansowej wielodzietnych oraz zwigkszanie
szans rozwojowych i zyciowych dzieci z tych rodzin.

Ponizej zamieszczono rysunek 2, ktory przedstawia tendencj¢ zmian dotyczaca
posiadania Gorzowskiej Karty Duzej Rodziny.
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Rysunek 2. Gorzowska Karta Duzej Rodziny

Trend atrakcyjnosci karty

3000

2535

2500

2000

1500

1000

500

Rok 2014 Rok 2015 Rok 2016 Rok 2017

= Wydane karty Liczba rodzin = Srednia liczba os6b w rodzinie

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych pierwotnych
z Wydzialu Spraw Spotecznych SOK, stanowisko nr 12.

Szczegdlnie duzym zainteresowaniem karta cieszyla si¢ w czasie jej wprowa-
dzania. W miar¢ uptywu czasu nastepowato nasycenie rynku i obecnie sytuacja si¢
ustabilizowata. Od poczatku funkcjonowania programu, czyli od potowy roku 2014
do 31 grudnia 2017 roku, przyznano karty 1021 rodzinom, czyli wydano 5248 kart
dla uprawnionych posiadaczy z rodzin wielodzietnych.

4.2. Gorzowska Karta Seniora

Program Gorzowska Karta Seniora formalnie zostat przyjety na sesji Rady Miej-
skiej Uchwatg Nr XXXV/419/2016 Rady Miasta Gorzowa Wlkp. z dnia 29 listopa-
da 2016 r. w sprawie wprowadzenia na terenie Miasta Gorzowa Wlkp. Programu
,Karta Seniora” oraz wydano Zarzadzenie Nr 97/1/2017 Prezydenta Miasta Gorzowa
Wilkp. z dnia 22 marca 2017 r. w sprawie ustalenia logo Programu ,,Karta Seniora”
oraz Regulaminu przyznawania, wydawania i korzystania z ,,Karty Seniora”, ktore

zmieniono Zarzgdzeniem Nr 118/1/2017 Prezydenta Miasta Gorzowa Wlkp. z dnia
6 kwietnia 2017.
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Rysunek 3. Gorzowska Karta Seniora

Trend atrakcyjnosci karty
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Zrodto: opracowanie whasne na podstawie danych pierwotnych
z Wydzialu Spraw Spotecznych SOK, stanowisko nr 12.

Rysunek 3, przedstawiajacy trend atrakcyjnosci Karty Seniora, ukazuje, ze zain-
teresowanie programem na samym poczatku bylo znaczne, co obserwowano w kil-
ku etapach. Pierwszym byt zalgzek funkcjonowania programu, gdzie sktadano jedy-
nie wnioski. Nastepng fazg wzrostowa byl okres, kiedy przeniesiono stanowisko ds.
obstugi Karty Seniora do budynku gtownego Urzgdu Miasta. Utatwilo to seniorom
mozliwos$¢ posiadania karty ze wzgledu na potozenie punktu obstugowego: §rod-
miescie, blisko do srodkéw komunikacji miejskiej. Trzecim momentem eskalacji
zainteresowania karta byta mozliwo$¢ posiadania karty od razu, to znaczy, dzieki
zakupionym kartom oraz drukarce do personalizacji kart rozpoczgto wydawanie
imiennych kart natychmiast po ztozeniu wniosku. Po nasyceniu si¢ rynku nastapita
stabilizacja w wydawaniu Kart Seniora.

Zmiany demograficzne charakteryzujace si¢ wzrostem liczebnosci 0osob po 60.
roku zycia sprawily, iz wtadze rzadowe i samorzady lokalne musiaty zintensyfiko-
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waé swoje dziatania i wprowadzi¢ skuteczne instrumenty, aby zadba¢ o potrzeby
nestoréw i poprawic¢ zycie osob w tym wieku. Problematyka osob w wieku 60+ jest
zlozonym zagadnieniem, na ktory sktada si¢ wiele aspektow, poniewaz seniorzy
w tym przedziale wickowym sg w r6znym stanie zdrowia i wykazuja r6zng aktyw-
no$¢ spoleczno-zawodows.

Podsumowanie

Niepokojace sygnaty wynikajace z Gtéwnego Urzegdu Statystycznego na temat pro-
filu demograficznego spoteczenstwa Polski zrodzity konieczno$¢ skoordynowania
przedsiewzie¢ wszystkich instytucji i podmiotéw oraz wiaczenie si¢ samorzadu te-
rytorialnego organizacji pozarzadowych do dziatan, majgcych na celu zniwelowanie
probleméw dotykajacych senioréw i rodzin wielodzietnych. Z tego powodu objecie
szczegodlng troskg obu grup spolecznych przez wtadze rzadowe i samorzadowe wy-
daje si¢ optymalnym rozwigzaniem. Z uwagi na proces starzenia si¢ spoteczenstwa
pojawia si¢ wiele probleméw do rozwiazania, na przyktad aktywizacja seniorow,
ktorzy jeszcze sa w pelni sprawni i chetnie uczestnicza w zyciu spoteczno-politycz-
nym i ekonomicznym kraju czy miasta, opieka geriatryczna przy problemach zdro-
wotnych, domy pobytu dziennego dla zminimalizowania samotno$ci, domy pobytu
statego w przypadku braku mozliwosci do samodzielnej egzystencji.

Ponadto zaufanie spoleczne do administracji publicznej jest ostabione, gdyz
w przesztosci utarl si¢ stereotyp urzedu nieprzyjaznego, charakteryzujgcego si¢
opieszatosciag w prowadzeniu spraw. Obecnie to klient/interesant jest w centrum
uwagi i to od niego zalezy, czy urzad uzyska miano przyjaznego i otwartego, i dla-
tego wladze w administracji samorzadowej muszg sprawnie reagowac na potrzeby
spotecznosci lokalnej, aby mozna byto $wiadczy¢ ustugi szybciej i lepszej jakosci.

Wystepowanie dwoch programdéw prorodzinnych (Ogodlnopolska Karta Duzej
Rodziny i Gorzowska Karta Duzej Rodziny) w jednym miescie stato si¢ idealnym
rozwigzaniem dla miasta, gdyz one nie sa dla siebie konkurencja, lecz synergia
wzmacniajacg oddzialywanie pomocowe dla rodzin wielodzietnych na lokalnym
rynku. Z wypowiedzi rodzicéw wielodzietnych wynika (potwierdzaja to rowniez
zestawienia statystyczne), ze wigkszo$¢ z nich ceni sobie mozliwos¢ korzystania
z programu rzagdowego (Ogolnopolskiej Karty Duzej Rodziny) w Gorzowie Wielko-
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polskim, ktory jest uzupetnieniem niszy rynkowej, a funkcjonowanie obu progra-
moéw jednoczesnie sprzyja wypelnieniu tej luki.
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CUSTOMER VALUE MANAGEMENT IN LOCAL GOVERNMENT

Abstract

The demographic survey shows that European societies are characterised by low fertility
rates and continuing increases in longevity for the population aged 60 years or over. There-
fore the state and local governments are beginning to develop special programmes which
are targeted to specific social groups to improve quality of life. The issue relates to senior
citizens who are people aged 60 years or over as well as large families with three or more
children. The degree of the difficulty of the task to be carried out is significant. On the one
hand, a local government needs to strengthen its position by improvement of the quality of
services provided. While in the stereotype of residents’ mentality an office does not have
a positive image. Whilst on the other hand, contemporary clients are more demanding than
they were a few years ago. The increase of client awareness among local people requires the
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application of a result-oriented specified local policy. Combining these two options would
be difficult, but achievable. There have existed certain projects prepared by the state gov-
ernment administrative organs aiming to introduce client service standards in public ad-
ministration institutions. This process has already been launched. Work is also underway
to create new models on the basis of the surveys conducted in communes where client
service standards have been already implemented. There is considerable progress in public
administration institutions, which is inevitable and will evolve if public administration is to

become modern and to understand its clients’ needs.

Translated by Katarzyna Demidowicz

Keywords: client/petitioner, public administration management, transformations of
government offices
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