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Rola instytucji w gospodarce narodowe;j i jej rozwoju stata si¢ w ostatnich
latach przedmiotem wzmozonego zainteresowania ze strony naukowcow, polity-
kéw oraz praktykow.

Przedstawiciel nowej ekonomii instytucjonalnej Oliver E. Williamson do in-
stytucji zalicza jednostki organizacyjne, srodki proceduralne (przepisy i normy)
oraz system regulacyjny [Williamson, 2000].

Pojgcie ,,instytucja” w socjologii zostatlo wprowadzone przez angielskiego
filozofa i socjologa Herberta Spencera na okre$lenie trwatych elementow po-
rzadku spotecznego, ktore (i) zaspokajaja podstawowe potrzeby funkcjonalne
wspolnoty ludzkiej oraz (if) kontroluja dziatania jednostek i grup w spoteczen-
stwie [Turner i in., 2002]. Strukturalna i funkcjonalna analize instytucji Spencer
przedstawia w dziele The Principles of Sociology [1885], gdzie wyr6znia kilka
typow ewoluujacych instytucji, a mianowicie: instytucje domowe (m.in. rodzi-
na, pokrewienstwo), instytucje obrzgdowe (m.in. prezenty, uktony, wizyty, godta
1 ubiory, moda itp.), instytucje polityczne (polityczni zwierzchnicy, ciala dorad-
cze, ciato przedstawicielskie, ministeria, wykonawcy rzadow miejscowych, sys-
temy wojskowe, systemy sadownicze i wykonawcze, prawa, wlasnos¢, docho-
dy), instytucje eklezjastyczne (religijne, rytualne, koscielne), instytucje zawo-
dowe oraz instytucje industrialne (produkcyjne, gospodarka). Instytucje moga
powstawaé w sposob ewolucyjny 1 spontaniczny, ale cz¢$¢ z nich tworzona jest
odgornie w ramach aktywnej roli panstwa w gospodarce.

Spencer uwazat panstwo za zta i niemoralng instytucjg, ktora swoja dziatal-
noscia w oczywisty sposob narusza prawa spoteczne i nie powinna ingerowac
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w gospodarke i w zycie spoteczne!. Zdaniem autora, wérod wiekszo$ci spote-
czenstwa utrzymuje si¢ jednak przekonanie o koniecznosci interwencji panstwo-
wych i1 poparcie dla nich. Dlaczego? Poniewaz ci, ktorzy juz korzystali z do-
brodziejstw interwencji domagaja si¢ wigcej, a pozostali oczekuja konkretnych
korzysci ze strony agencji rzadowych i wierza w zapewnienia, ze takie korzysci
moga otrzymac albo zZe sa one im przynalezne. Im wigcej organéw publicznych
(public instrumentalities) speiajacych funkcje panstwa i realizujacych jego po-
lityke, tym bardziej utrwala si¢ wsrod obywateli poglad, ze wszystko ma by¢
robione dla nich, a nic przez nich. Reakcja panstwa na rosnace oczekiwania oby-
wateli 1 ich poparcie dla interwencji sprzyja rozrastaniu si¢ biurokracji i wzrosto-
wi jej wladzy [Spencer, 1884, 2002].

Interwencjonizm panstwowy jest typem polityki ekonomiczno-spotecznej,
aktywnym oddziatywaniem panstwa na sfer¢ produkcji, podziatu, wymiany oraz
konsumpcji. Jest systemem metod 1 srodkow regulowania przez panstwo mecha-
nizmu rynkowego w celu osiagnigcia okreslonych celow ogolnogospodarczych.
Istnienie interwencjonizmu panstwowego w gospodarce wynika z cigzacej na
panstwie odpowiedzialnosci za caloksztatt gospodarki.

Wsrdd przyczyn interwencji panstwa w rolnictwie wymienia si¢: (i) niedo-
skonalo$¢ oraz niekompletnos$¢ rynkow zwiazanych z rolnictwem; (i7) koniecz-
no$¢ dostarczania rolnictwu dobr o charakterze publicznym; (iii) wystgpowanie
efektow (kosztow i korzysci) zewngtrznych; (iv) niepetnos¢ i niedoskonatos¢ in-
formacji oraz (v) problemy dochodowe ludnosci rolniczej [Wilkin, 2003].

Mozna do nich doda¢ niedoskonatosci dobr publicznych niezbednych dla
rolnictwa (badania i rozw¢j, doradztwo, infrastruktura komunikacyjna) oraz
ograniczona dostepnos¢, przejawiajaca si¢ wykluczeniem ekonomicznym (np.
brak zasoboéw nieodzownych do uczestnictwa w procesie produkcyjnym oraz
zwiazanych z nim rynkach) oraz wykluczeniem spotecznym i dyskryminacja
(np. na podstawie plci) osdb zwigzanych z rolnictwem.

Po akcesji Polski do UE wzrosto znaczenie instytucji z zalozenia wspieraja-
cych przemiany strukturalne w rolnictwie, rozw¢j regionalny oraz promujacych
wielofunkcyjnos$¢ wsi, a takze zrbwnowazony rozwdj rolnictwa oraz obszarow
wiejskich. Jedna z nich, ktdra mozna zaliczy¢ do instytucji sfery ekonomicz-
nej, ale tez politycznej, jest Agencja Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa
(ARiIMR). Utworzona zostata ona w 1994 roku jako pafstwowa osoba praw-
na, nad ktéra nadzor ogoélny sprawuje minister wlasciwy do spraw rozwoju wsi,
a w zakresie gospodarki finansowej minister wtasciwy do spraw finansow pu-
blicznych [Ustawa z dnia 29 grudnia 1993...]. Pierwotnym celem agencji bylo,

ISpencer popieral niektore interwencje panstwa, na przyktad w zakresie infrastruktury sanitarnej
(np. taznie zaliczal do nowych instytucji publicznych) i drog.
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ogolnie rzecz biorac, wspieranie przeksztalcen strukturalnych w rolnictwie oraz
na wsi. Obecnie zajmuje si¢ ona obstuga instrumentow pomocy krajowej oraz
petni funkcje agencji ptatniczej dla instrumentow WPR oraz instytucji wdraza-
jacej dla programéw, ktore sa wspotfinansowane z funduszy strukturalnych UE.
Jest najwigksza agencja platnicza w krajach UE pod wzgledem wysokosci wy-
datkow finansowanych z EFOiGR.

Wraz z rozszerzaniem zakresu dziatalnosci ARIMR sukcesywnie wzrastata
liczba oséb zatrudnionych w tej instytucji. W pierwszym roku funkcjonowania
agencji jej centrala zatrudniata 93 osoby, a w 1999 roku juz 177 oséb. W 2001
roku w centrali 1 oddziatach regionalnych pracowato lacznie 609 oséb. W na-
stegpnych latach w ARiIMR nastgpowat bardzo dynamiczny wzrost zatrudnienia,
zwlaszcza w utworzonych w 2002 roku biurach powiatowych. W potowie 2007
roku w agencji zatrudnionych na state bylo az 10,8 tys. osob. Dodatkowo, za-
trudnia ona rowniez pracownikow sezonowych (w 2006 r. ok. 3 tys.). Znaczna
wigkszo$¢ zatrudnionych w agencji stanowia osoby z wyzszym wyksztatceniem
(91% ogo6hu zatrudnionych) oraz mtode, do 40. roku zycia (77%).

Biura powiatowe (w liczbie 314) sa jednostkami organizacyjnymi ARiMR,
ktére bezposrednio wspotpracujq z rolnikami, migdzy innymi przyjmujac 1 we-
ryfikujac sktadane przez nich wnioski oraz obstugujac sprawy zwiazane z iden-
tyfikacja i rejestracja zwierzat. Na przyktadzie dziatalnosci jednego z tych biur,
a mianowicie Biura Powiatowego ARIMR w Radzyniu Podlaskim, dokonano
oceny funkcjonowania tej instytucji.

Cel badan, metody i zrédta badawcze

Badanie miato na celu przeprowadzenie ewaluacji dziatalnosci ARIMR (na
przyktadzie radzynskiego biura powiatowego) w nast¢pujacych aspektach: (i) re-
alizacja przez biuro ptatnosci bezposrednich; (if) obstuga poszczegélnych dzia-
tan w ramach Programu Rozwoju Obszarow Wiejskich (PROW) 2004-2006;
(iii) obstuga Systemu Identyfikacji i Rejestracji Zwierzat (SIRZ). Oceny doko-
nano na podstawie percepcji dziatalno$ci agencji przez rolnikow korzystajacych
ze $wiadczonych przez nig ustug.

W ramach zatozen badawczych przyjeto nastepujace hipotezy:

1. Biuro sprawnie obstuguje krajowe i unijne instrumenty pomocy dla rolnic-
twa i obszaréw wiejskich.

2. Biuro efektywnie wspotpracuje z rolnikami powiatu radzynskiego i1 zapew-
nia dobry przeptyw informacji do beneficjentow administrowanych przez
agencj¢ programow.

3. Rolnicy korzystajacy z ustug biura pozytywnie oceniaja jego dziatalnos¢.
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Podstaw¢ wnioskowania stanowity zbiorcze dane udost¢pnione przez ra-
dzynskie biuro agencji, informacje zawarte w sprawozdaniach z dzialalnos$ci
ARiIMR z lat 2004-2007 oraz dane pierwotne pozyskane z przeprowadzonego
wsrdd rolnikéw badania ankietowego z uzyciem ustrukturyzowanego kwestiona-
riusza oraz pogtebionego wywiadu indywidualnego. Analiza obejmuje lata 2004—
2007. Badanie opinii beneficjentdéw wykonano w okresie od 3 lutego do15 marca
2008 roku. Oprécz metody opisowej, zastosowano narze¢dzia matematyczno-
-statystyczne (wskazniki struktury oraz miary $rednie).

Zakres dziatania, funkcjonowanie i zadania
Biura Powiatowego ARIMR w Radzyniu Podlaskim

Biuro Powiatowe ARIMR w Radzyniu Podlaskim swoja dziatalno$cia obej-
muje powiat radzynski, potozony w potnocnej czgsci wojewodztwa lubelskiego.
W sktad powiatu wchodzi jedna gmina miejska (Radzyn Podlaski) oraz siedem
gmin wiejskich. Na terenie powiatu znajduje si¢ 118 miejscowosci wiejskich.

Powiat radzynski zamieszkiwato w 2006 roku ok. 62 tys. oséb, w tym 60%
w wieku produkcyjnym. Sposroéd okoto 18 tys. pracujacych prawie 60% sta-
nowili zatrudnieni w rolnictwie, lowiectwie, le$nictwie i rybactwie. Jest to za-
tem typowy powiat rolniczy przy wiodacej funkcji gospodarki rolnej. Uzytki
rolne zajmuja tu ok. 69 tys. ha, czyli ponad 71% og6lnej powierzchni powiatu
(965 km?).

Biuro Powiatowe ARiIMR w Radzyniu Podlaskim funkcjonuje od 25 lipca
2002 roku. Jego dogodna lokalizacja (w centrum miasta, w sasiedztwie Banku
BGZ oraz KRUS) ma duze znaczenie dla rolnikéw, m.in. ze wzgledu na mozli-
wos¢ tatwego dotarcia oraz kompleksowego zatatwiania spraw.

Pracownicy biura powiatowego, jako najnizszego szczebla w strukturze
organizacyjnej ARIMR, maja bezposredni kontakt z rolnikami. Punkt obstugi
klienta sktada si¢ z 6 stanowisk wyposazonych w komputery. Interesanci maja
do dyspozycji poczekalnig¢ z miejscami siedzacymi i1 stolami, przy ktérych moga
wypethia¢ dokumenty. W czasie prowadzenia badan w biurze zatrudniano 32
osoby.

Podstawowym zadaniem biura powiatowego jest przyjmowanie wnioskow
od beneficjentdow w ramach programéw realizowanych przez ARiMR oraz wspot-
praca z punktami obstugi rolnika. Do zadan szczegdtowych naleza:
® gsprawdzanie kompletnos$ci wniosku przedstawionego przez rolnika, wpro-

wadzenie z niego danych do systemu informatycznego, sprawdzenie jego

poprawnosci oraz zatwierdzanie tych danych w systemie informatycznym;
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® wyjasnienie z beneficjentem ewentualnych btedow i nieprawidtowosci znaj-
dujacych si¢ we wniosku — przez korespondencj¢ z rolnikiem;

® kontrola i weryfikacja kwalifikowania si¢ do pomocy przy uzyciu skompu-
teryzowanej bazy danych oraz sprawdzenie wniosku z rejestrami zewngtrz-
nymi;

® archiwizacja dokumentoéw papierowych i elektronicznych dostarczonych do
biura;

® przekazywanie do wlasciwego oddziatu regionalnego kompletnych wnio-
skéw w formie papierowej;

autoryzacja — wydawanie decyzji o przyznaniu platnosci;

tworzenie list zbiorczych platnosci i przekazywanie ich do centrali agencji;

udzielanie informacji beneficjentom ustug i przedstawicielom ARiMR doty-

czacych realizowanych przez nia zadan.

W latach 2004-2007 Biuro Powiatowe ARIMR w Radzyniu Podlaskim ob-
stuzyto ponad 16 tys. wnioskow beneficjentow i przekazalo ponad 77 min zt
w ramach wsparcia rolnictwa i rozwoju obszaréw wiejskich.

Najpopularniejszym dziataniem, podobnie jak w calym kraju, byty ptatnosci
obszarowe, z tytulu ktorych w powiecie radzynskim w 2006 roku przekazano rol-
nikom ponad 33,8 mln z. Duzym zainteresowaniem cieszylo si¢ rowniez dziata-
nie w ramach PROW 2004-2006 ,,Wspieranie gospodarstw niskotowarowych”,
z ktorego w latach 2005-2006 skorzystaty 1484 osoby, a taczna kwota przyzna-
nej pomocy wyniosta ponad 7 mln zl. Nast¢gpne w kolejnosci miejsce przypadto
na dziatanie ,,Wspieranie przedsigwzig¢ rolnosrodowiskowych i poprawy dobro-
stanu zwierzat” z alokacja 1,8 mln zt w latach 2004-2006. Najpopularniejszymi
pakietami byty w nim: ochrona gleb i wod, utrzymanie tak ekstensywnych oraz
rolnictwo ekologiczne. Znaczne $rodki biuro przekazalo takze na dostosowanie
gospodarstw do standardow UE (w 2006 r. ok. 9 min z}).

Radzynskie biuro powiatowe ARIMR w opiniach
rolnikéw — wyniki badan wiasnych

Charakterystyka spoteczno-ekonomiczna respondentéw

Badaniem objgto 20 rolnikow. Proba do badania zostata dobrana celowo
przy uwzglednieniu kryterium miejsca zamieszkania beneficjentow. Wybrano
jedna wie$ Lichty w gminie Czemierniki, obslugiwanej przez Biuro Powiato-
we ARIMR w Radzyniu Podlaskim. W badaniu pominigto rolnikéw w wieku
powyzej 55 lat, ze wzgledu na to, ze wigkszos$¢ z nich przekazata gospodarstwa
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w ramach programu rent strukturalnych. Liczebnos$¢ proby ograniczyta skton-
no$¢ rolnikéw do udzielenia wywiadu. W tabeli 1 przedstawiono strukturg re-
spondentéw ze wzgledu na wybrane cechy.

Udzial w badaniu wzieto 12 osob w wieku 41-55 lat, 5 0s6b w wieku 31—
—40 lat oraz 3 osoby w wieku 18-30 lat. Badane osoby posiadaly najczgsciej
(65% ankietowanych) mate gospodarstwa rolne do 10 ha. Wsrod respondentow
nie bylo rolnika, ktory posiadataby gospodarstwo ponizej 1 ha, natomiast 2 oso-
by uzytkowaty duze gospodarstwa (powyzej 50 ha). Wérod respondentow domi-
nowali rolnicy prowadzacy gospodarstwo rolne ponad 20 lat (40%).

We wszystkich badanych gospodarstwach prowadzono uprawe zb6z, ktore
w wigkszosci z nich stanowity gléwna uprawe roslinna. Polowa gospodarstw
uprawiala ziemniaki, ale gldwnie z przeznaczeniem na spozycie wlasne w go-
spodarstwie domowym. Rzepak i rzepik siaty najwigksze obszarowo gospodar-
stwa. Zdecydowana wigkszos¢ respondentéw prowadzita chow trzody chlew-
nej (80%). W drugiej kolejnosci znajdowat si¢ chow bydta migsnego oraz bydia
mlecznego (po 25% wskazan).

Tabela 1
Charakterystyka respondentéw ze wzgledu na wybrane cechy
Cechy proLcJ::ﬁlt?)J{wy
Pte¢ Mezczyzna 60,0
Kobieta 40,0
Wiek (lata) 18-30 15,0
31-40 25,0
41-55 60,0
> 55 0,0
Wielkos¢ gospodarstwa (ha) 01 0,0
2-5 15,0
6-10 50,0
11-20 10,0
21-50 15,0
> 50 10,0
Okres prowadzenia gospodarstwa rolnego (lata) 01 0,0
2-5 10,0
6-10 20,0
11-15 10,0
16-20 20,0
> 20 40,0

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.
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Kontakt rolnikéw z Biurem Powiatowym ARIMR

Respondenci zapytani o to, jak czesto kontaktuja si¢ osobiscie z Biurem Po-
wiatowym ARIMR w Radzyniu Podlaskim w 17 przypadkach (85%) odpowie-
dzieli, ze kilka razy w roku. Najczgstszym powodem obecnosci w biurze bylto
ztozenie wniosku (95%), natomiast rzadziej wprowadzenie zmian do wniosku
(15%). Czgstym powodem pobytu klientow w biurze bylo uzyskanie informacji
lub wyjasnienie roznych nieprawidtowosci (wykres 1).

Na pytanie ,,Czy miat(a) Pan/Pani ktopoty z zatatwieniem sprawy?” 18 osob
(90%) odpowiedzialo przeczaco, natomiast w przypadku 2 respondentow powo-
dem trudnosci z zatatwieniem sprawy byt zbyt dtugi czas podejmowania decyzji
przez pracownikoéw ARiMR oraz ich nieckompetencja.

Wszyscy respondenci sktadali osobiste wizyty w biurze w celu zatatwia-
nia spraw. Innym popularnym kanatem komunikacji byt kontakt telefonicz-
ny z pracownikami biura oraz korzystanie z posrednictwa innych oséb. Zaden
z rolnikow nie komunikowat si¢ z biurem za posrednictwem poczty elektronicz-
nej 1 faksu, co wynika z utrudnionego dostgpu mieszkancow wsi do tych srod-
kéw przekazu informac;i.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze tylko 30% ankietowanych ma dostep
do Internetu, a jedynie 15% korzysta z Internetu czgsciej niz raz w tygodniu. Za-
ledwie jeden respondent przyznal, Zze korzystal z witryny internetowej ARIMR
w celu uzyskania informacji o programach oraz zapoznania sig¢ z aktualno$ciami.

Agencja najczgsciej dociera do rolnikéw z informacjq poprzez: bezposred-
nie spotkania, kolportaz broszur, ulotek, artykuty i ogloszenia prasowe, audycje
telewizyjne i radiowe, telefonicznie lub listownie. W 18 przypadkach rolnicy
otrzymali korespondencje¢ z biura powiatowego o btgdach i nieprawidlowosciach
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Zlozenie wniosku uzyskanie Wwyjasnienie rejestracja wprowadzenie
informacji ~ nieprawidlowosci zwierzat zmian do wniosku
Wykres 1

Cel kontaktu rolnikow z Biurem Powiatowym ARIMR w Radzyniu Podlaskim
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie badania ankietowego.
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w zlozonym wniosku, z czego 89% osob odpowiedziato, iz otrzymaty kompe-
tentna pomoc w wyjasnieniu tych nieprawidtowosci.

Roczne koszty transakcyjne ponoszone przez poszczegdlnych rolnikow
zwigzane z kontaktowaniem si¢ z Biurem Powiatowym ARiIMR w Radzyniu
Podlaskim, wypelnianiem wnioskow oraz kompletowaniem dokumentow przed-
stawiono w tabeli 2. W sumie 20 rolnikow oszacowato swoje koszty tacznie
na 10 580 zt rocznie. Bardzo duza rozpigto$¢ oszacowan (od 50 zt do 3500 zt
rocznie) wynika z r6éznej wielkosci badanych gospodarstw, a w konsekwencji
z réznorodnosci wykorzystywanych programow pomocowych. Jedni responden-
ci korzystali wylacznie z platnosci bezposrednich, a inni z wielu programéw
wymagajacych zgromadzenia potrzebnej dokumentacji. Usredniajac te wielko-
$ci, przecigtnie rolnik poniodst koszt w wysokosci 529 zt rocznie. Mediana kosztow
transakcyjnych wynosita 150 zI rocznie, natomiast dominanta odpowiednio 100 zt.

Tabela 2
Roczne koszty transakcyjne ponoszone przez beneficjentéw objetych dziatalnoscig Biu-
ra Powiatowego ARIMR w Radzyniu Podlaskim

Roczne koszty : . Udziat Skumulowana Procent

(zh) Liczba oséb (%) liczba 0s6b skum(L:}oo)wany

50 2 10,0 2 10

80 1 5,0 3 15,0

100 5 25,0 8 40,0

150 3 15,0 11 55,0

200 3 15,0 14 70,0

250 1 5,0 15 750

400 2 10,0 17 85,0

2000 1 5.0 18 90.0

2300 1 5.0 19 95.0

3500 1 50 20 100,0

Suma 20 100,0 X X

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Ocena pracownikow i ustug realizowanych przez Biuro
Powiatowe ARIMR w Radzyniu Podlaskim

W wielu krajach mierzenie poziomu satysfakcji interesariuszy z jakosci
ushug realizowanych przez agencje publiczne stato si¢ powszechna metoda ewa-
luacji stosowana przez organizacje i wtadze publiczne roznych szczebli [patrz
np. Gowan, 2001; Callahan i Gilbert, 2005; Giannoccaro i in., 2008].
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Autorki, migdzy innymi na podstawie teoretycznych rozwazan Olsena
[2003], wychodza z zalozenia, ze obywatele powinni mie¢ wptyw na cele, za-
dania oraz funkcjonowanie publicznych organizacji, w tym typu administracyj-
nego, jak tez mozliwo$¢ ich kontroli. Badanie opinii publicznej badz badanie
satysfakcji uzytkownikéw ushug publicznych mozna uznac¢ za jedna z metod par-
tycypacji spotecznej w procesach administrowania.

Zasoby ludzkie, rozumiane przez ekonomistow jako zasoby pracy (jej ilos¢
i jako$¢) bedace jednym z czynnikow produkcji, decyduja nie tylko o obiek-
tywnych wynikach kazdej organizacji, ale tez o jej subiektywnym postrzeganiu
przez odbiorcow wytwarzanych przez nig dobr lub ustug. Co wigcej, to, jak za-
trudnione w danej organizacji osoby postrzegaja swoja prace, a takze siebie sa-
mych, moze po cze$ci zaleze¢ od tego, jak ich praca jest faktycznie oceniana lub
jak wydaje si¢ im by¢ oceniana przez obywateli, klientow badz konsumentow
[patrz np. Melkers i Thomas, 1998; Tornow 1 Wiley, 1991].

Jesli chodzi o ankietowanych rolnikow, to maja oni na ogo6t dobre zdanie na
temat osob zatrudnionych w wybranym biurze agencji. Zdecydowanie wskazy-
wali na pozytywne cechy pracownikow obstugi klientow, takie jak zyczliwo$¢
(70% ankietowanych), fachowa wiedza (60%) oraz zaangazowanie (55%). Za-
den z badanych rolnikoéw nie poczut si¢ lekcewazony przez jakiegokolwiek pra-
cownika biura (wykres 2).
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Cechy pracownikéw Biura Powiatowego ARIMR w Radzyniu Podlaskim wedtug ankieto-
wanych rolnikow
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.
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W przypadku 85% respondentow udzielone przez pracownikéw biura infor-
macje 1 wyjasnienia byly jasne i zrozumiale, dla pozostatych 15% ankietowa-
nych okazaty si¢ zbyt skomplikowane i sprawialy kolejne trudnosci.

Rolnicy dokonali oceny pracownikéw biura w pigciostopniowej skali, na
ktorej 1 oznaczato oceng najnizsza, a 5 oceng najwyzsza. Srednia ocen w badane;
grupie wynosita 4,05 punktu (tab. 3).

Tabela 3
Ocena pracownikéw Biura Powiatowego ARIMR w Radzyniu Podlaskim przez respon-
dentéw wyodrebnionych ze wzgledu na pte¢ i wiek

. . L Mtodzi Starsi

Ocena '-(';;Ze?]a wo, ~ ropiety - Mezezyzni 440 1at)  (pow. 40 lat)

N % N % N % N %
1 0 0,0 0 0 0 0 0 0 0 0,0
2 0 0,0 0 0 0 0 0 0 0 0,0
3 3 15,0 2 25,0 1 8,33 1 125 2 16,67
4 13 65,0 5 62,5 8 66,67 5 62,5 8 66,67
5 4 20,0 1 12,5 3 25,00 2 250 2 16,67
Suma 20 100,00 8 100,0 12 100,00 8 100,0 12 100,00
Srednia 4,05 X 3,88 X 417 X 413 X 4,0 X
ocen

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Najczesciej wystepujaca oceng byto 4 (65% wskazan). Oceny byly zrozni-
cowane ze wzgledu na pte¢ respondentow i ich wiek. Biorac pod uwage $rednia
ocen oraz czgstotliwo$¢ wystepowania ocen wyzszych, lepiej osadzili pracowni-
kéw biura mezczyzni niz kobiety oraz mtodsi respondenci niz starsi.

Znacznie wigksze réznice w ocenie pracownikow biura wystgpowaty
migdzy grupami respondentow wyodrebnionymi wedlug powierzchni uzytko-
wanego gospodarstwa rolnego. Rolnicy posiadajacy mniejsze gospodarstwa
(do 10 ha) znacznie lepiej ocenili urzednikow, srednia ich ocen wyniosta 4,15
punktu. Az 84% z nich ocenito pracg obstugujacych ich urzednikéw na 4 punk-
ty. Nizsze oceny dali rolnicy uzytkujacy areat powyzej 10 ha, $rednia ich ocen
wyniosta 3,86, a 42% z nich ocenito pracownikow ARiIMR na 3 punkty. Zr6zni-
cowanie ocen mig¢dzy posiadaczami matych i duzych gospodarstw rolnych moze
wynikac z tego, iz ci pierwsi korzystaja z mniejszej liczby programow i rzadziej
si¢ kontaktuja z agencja, maja mniej spraw do zalatwienia i bardziej pobieznie
oceniaja pracownikow. Z kolei osoby posiadajace wigksze gospodarstwa cze-
sciej kontaktuja si¢ z biurem i korzystaja z wigkszej liczby programoéw pomo-
cowych, czgsto wymagajacych duzego naktadu pracy na zebranie dokumentow
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1 uzasadnienie okreslonych projektow, dlatego wymagania tych osob wobec pra-
cownikOw agencji sa wyzsze, a oceny gorsze.

Oceniajac wazno$¢ poszczegdlnych aspektow podczas zatatwiania spraw
w biurze ARiIMR, rolnicy mogli dokona¢ oceny w skali porzadkowej od 1 do 6,
gdzie: 1 oznaczato bardzo wazne, 2 — wazne, 3 — obojg¢tne, 4 — znikomej wagi,
5 — niewazne, 6 — nie dotyczy zatatwianej sprawy. Przypisujac kazdej z tych
ocen punkty (bardzo wazne — 5 punktow, wazne — 4 punkty, obojetne — 3 punkty,
znikomej wagi — 2 punkty, niewazne — 1 punkt, nie dotyczy zatatwianej sprawy
— 0 punktow), wyliczono $rednia ocen i dokonano rankingu waznosci tych ele-
mentow (tab. 4).

Tabela 4
Wazno$c¢ oraz zadowolenie z wybranych aspektéw zwigzanych z obstugg rolnikow przez
biuro ARIMR

Ocena waznosci Ocena zadowolenia
Wyszczegdlnienie suma  $rednia : suma  $rednia :
. ranking . ranking
punktéw ocena punktéw ocena
Kultura obstugi klienta 86 43 6 81 4,05 1
Obstuga klienta 88 4.4 5 80 4 2
Wiedza i kompetencje
pracownika 98 49 1 80 4 2
Warunki lokalowe 76 3,8 9 78 3,9 3
Godziny pracy biura 84 4,2 8 78 3,9 3
Dostep do formularzy 84 4,2 8 78 3,9 3
Uzyskanie petnych
informacji 95 4,75 3 77 3,85 4
Pomoc w wypetnianiu
dokumentéw 92 4,6 4 76 3,8 5
Czas oczekiwania 85 4,25 7 70 3,5 6
Terminowe otrzymanie
naleznosci pienieznych 96 4.8 2 68 3.4
Srednia ogdina X 4,42 X X 3,83

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Zdaniem ankietowanych, przy zalatwianiu spraw w biurze agencji najwaz-
niejsze sa kolejno: wiedza i kompetencje pracownika, terminowy przelew $rod-
kow pienigznych na konto oraz uzyskanie pelnych informacji. Jesli natomiast
chodzi o stopien zadowolenia, respondenci najwyzej ocenili kultur¢ obstugi
klienta, a takze wiedzg 1 kompetencje pracownikow oraz jakos¢ obstugi klienta.

Na podstawie wynikow zawartych w tabeli 3 obliczono réwniez $rednia
wazona ogblnego poziomu zadowolenia z funkcjonowania biura, przyjmujac
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nastgpujaca procedurg: (i) kolejnym miejscom w rankingu waznos$ci przyznano
punkty (1 miejsce = 10 punktow, 2 miejsce = 9 punktdéw itd.); (i) na podsta-
wie tych punktéw ustalono wagi dla kazdej cechy, ktorych suma wynosi 1; (iif)
wyznaczono iloczyn $redniej oceny zadowolenia i wagi; (iv) zsumowano $red-
nie wazone dla poszczeg6lnych elementoéw, otrzymujac oceng ogolng rowna 3,8
punktu (tab. 5).

Tabela 5
Srednia wazona zadowolenia rolnikéw z funkcjonowania biura ARIMR
Srednia Rankin Srednia
Element ocena za- nKing Punkty Waga ocena x
. waznosci
dowolenia x waga
Wiedza i kompetencje
pracownika 4,00 1 10 0,1754 0,7018
Przelew srodkow
pienieznych na konto 3,40 2 9 0,1579 0,5368
Uzyskanie petnych
informaciji 3,85 3 8 0,1404 0,5404
Pomoc w wypetnianiu
dokumentéw 3,80 4 7 0,1228 0,4667
Obstuga klienta 4,00 5 6 0,1053 0,421
Kultura obstugi klienta 4,05 6 5 0,0877 0,3553
Czas oczekiwania 3,50 7 4 0,0702 0,2456
Godziny pracy biura 3,90 8 3 0,0526 0,2053
Dostep do formularzy 3,90 8 3 0,0526 0,2053
Warunki lokalowe 3,90 9 2 0,0351 0,1368
SUMA X X 57 1 3,8149

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie badania ankietowego.

Bazujac na metodzie wyceny warunkowej, okreslanej jako wyrazenie sklon-
no$ci do zaptaty lub woli zaplaty (willingness-to-pay)?, respondentom zadano
w kwestionariuszu pytanie o to, ile sa sktonni zaptaci¢ za otrzymanie wyzszego
poziomu ushug ze strony biura agencji. Az 90% ankietowanych nie wyrazilo
checi ponoszenia dodatkowych kosztow.

Jak wynika z analizy kwestionariuszy, rolnicy do$¢ dobrze oceniaja
dzialalno$¢ wybranego biura agencji. W poglebionych wywiadach ujawnili oni

2, Sktonno$¢ do zaplaty” jest ogélnie definiowana jako maksymalna suma pieniedzy, jaka kon-
sument dobra lub ustugi bylby w stanie pos§wigcic¢, aby mie¢ satysfakcje z dodatniego przyrostu
jakosci tego dobra lub ushugi [patrz np. Whitehead, 1995, Van De Walle i Bouckaert, 2003].
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jednak swoje watpliwos$ci i uwagi dotyczace funkcjonowania agencji oraz mech-
anizmow, jakie obstuguje. Waznym zarzutem wobec niej jest zbyt czgsta rotacja
osOb zajmujacych wysokie stanowiska w strukturze ARiMR. Rolnicy uwazaja,
ze nalezy odlaczy¢ obsade gtéwnych stanowisk w tej instytucji od wtadzy poli-
tycznej, sa za odpartyjnieniem tej instytucji i wigksza stabilizacja jej kierownic-
twa.

Wigkszo$¢ uwag respondentéw dotyczyta wymogow formalnych odnosnie
do poszczegolnych mechanizméw, ktore sa ustalane odgdrnie i nie sa zalezne od
biura powiatowego. Rolnicy zglaszaja wiele watpliwosci i zastrzezen w sprawie
obowiazujacych procedur skladania wnioskoéw na poszczegolne dziatania oraz
ich rozpatrywania i przyznawania srodkow.

Rolnicy oczekuja wigkszego zakresu doradztwa ze strony agencji oraz szer-
szej informacji. Poza tym zglaszaja zapotrzebowanie na szkolenia, dotyczace
w szczegolnosci rolnictwa ekologicznego 1 agrobiznesu.

Podsumowanie i wnioski koncowe

Ewaluacja w formie mierzenia zadowolenia klientow badz adresatow ustug
stala si¢ w wielu krajach standardowym elementem zarzadzania w administra-
cji publicznej. Stanowi gldéwny komponent kultury jakosci ustug, a identyfika-
cja luki pomigdzy oczekiwaniami a zadowoleniem pozwala na poprawg jakosci
i efektywnosci zadan realizowanych przez agencje rzadowe i inne instytucje pu-
bliczne. Opinia interesariuszy (adresatow ushlugi, innych zainteresowanych grup
oraz szerokiej opinii publicznej) moze rowniez spetnia¢ wazna funkcjg spotecz-
nych konsultacji oraz nacisku i kontroli spotecznej nad wydatkami publicznymi.

Z przeprowadzonych badan ankietowych wynika, iz rolnicy do$¢ wysoko
oceniaja funkcjonowanie wybranego oddziatu ARiMR. Dzialalnos$¢ biura lepiej
jest postrzegana przez mgzczyzn, mlodych rolnikow (do 40. roku zycia) oraz
wiascicieli matych gospodarstw (do 10 ha). Dla ankietowanych najwazniejszymi
elementami zwiazanymi z obstuga klientéw przez biuro byly: wiedza i kompe-
tencje pracownika, uzyskanie petnych informacji oraz pomoc w wypetnianiu do-
kumentow. Ankietowani rolnicy nie sa sktonni do wnoszenia dodatkowych optat
w celu uzyskania ustug wyzszej jakosci.

Do stabych stron dziatalnosci ARiIMR wskazywanych przez respondentow
naleza przede wszystkim skomplikowane procedury ubiegania si¢ o srodki finan-
sowe oraz duze wymagania poszczeg6olnych programéw pomocowych, ktore, jak
si¢ wydaje, nie sg od niej bezposrednio zalezne. Rolnikoéw niepokoi brak stabili-
zacji kierownictwa centrali i oddziatéw agencji, czgsta rotacja oséb na gtdéwnych
stanowiskach powodujaca wzrost niepewnosci wsrod beneficjentow.
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Uzyskane wyniki badan w duzej czgsci nie pozwalaja na odrzucenie posta-
wionych hipotez. O sprawnej obstudze przez Biuro Powiatowe ARiMR w Radzy-
niu Podlaskim instrumentow pomocowych dla rolnictwa i obszaréw wiejskich
moze $wiadczy¢ liczba rozpatrzonych wnioskow i warto$¢ udzielonej pomocy
w powiecie radzynskim. Potwierdza to rowniez posrednio hipotez¢ o dobrym
przeptywie informacji migdzy agencja a beneficjentami jej ustug wsparta pozy-
tywna ocena zadowolenia rolnikow z uzyskiwanej informacji. Nie ma réwniez
podstaw do odrzucenia hipotezy o pozytywnej ocenie dziatalno$ci biura przez
rolnikéw korzystajacych z jej ushug.

Pamigtajac o tym, ze wyniki przeprowadzoego badania nie sa reprezenta-
tywne i nie mozna ich generalizowac¢ na populacjg, mozna rowniez postawic py-
tanie, czy subiektywne, dos¢ dobre opinie rolnikow o funkcjonowaniu ARiMR
mozna utozsamia¢ z ocena przeprowadzona metodami obiektywnymi. Zapewne
nie, zwlaszcza w $wietle negatywnych ocen ARIMR przez Trybunat Obrachun-
kowy UE [patrz np. Sprostowanie...] czy doniesien srodkdw masowego przekazu
o r6znych nieprawidtowosciach w agencji.
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Assessing Activities and Employees of the Agency
for Restructuring and Modernization of Agriculture:
A Case Study of Selected Local Office

Abstract

This paper summarizes perceptions of the performance of the Agency for
Restructuring and Modernization of Agriculture in delivering services to farmers
being its key customer group. The research utilized the case study method invo-
lving document reviews, observation, survey and interviews. Data were collected
using questionnaires completed by 20 farmers living in village of Lichty of Cze-
mierniki commune, who have been service users of the agency’s district office
in Radzyn Podlaski. The survey was conducted during February and March of
2008. Key objective that guided this research was to assess the opinions of the
farmers regarding the importance and performance of received services as well
as satisfaction with the agency’s staff.

The sample farmers reported quite high levels of satisfaction with the age-
ncy’s overall performance (service delivery and human resources functional
skills). The average satisfaction score weighted by the importance assigned to
each performance attribute was 3.8 points. The analysis revealed also that the
staff of the office (including its courtesy, friendliness, knowledgeability, profes-
sionalism) on average was assessed at 4 on a 5-points scale with 1 being the low-
est score.






