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Wstep

Badanie w ramach projektu ,Benchmarking — narzedzie efektywnej kontroli zarzgdczej w urzedach
miast na prawach powiatu, urzedach gmin i starostwach powiatowych” zostato zrealizowane w marcu
i kwietniu 2014 roku. Celem projektu jest poprawa jakosci ustug publicznych przez wzrost
efektywnosci  funkcjonujgcych w  jednostkach systeméw zarzgdzania z uwzglednieniem
benchmarkingu. Projekt jest wspoffinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego

Funduszu Spotfecznego.

Benchmarking to metoda poréwnywania wiasnych rozwigzan z najlepszymi, udoskonalanie ich,
uczenie sie od innych i wykorzystanie najlepszych doswiadczenh. Badanie miato na celu zebranie opinii

i oceny klientdéw odwiedzajgcych urzedy, dotyczgce organizaciji i jakosci Swiadczonych ustug.

Relacjonowane badanie przeprowadzone zostalo przez firme Biostat na losowej probie
22474 klientow korzystajgcych w tym okresie z ustug swiadczonych przez urzedy zlokalizowane
w nastepujgcych miastach: Bielsko — Biata, Gliwice, Kalisz, Czestochowa, Sosnowiec, Piotrkéw
Trybunalski, Zory, Rybnik, Bytom, Dgbrowa Goérnicza, Tarnéw, Krosno, Chorzéw, Mystowice, Ruda

Slaska, Jaworzno, Bydgoszcz, Lublin, Zabrze, Tarnobrzeg i Tychy.

Narzedziem wykorzystanym w badaniu byt kwestionariusz ankiety sktadajgcy sie tgcznie z 30 pytan
o charakterze otwartym i zamknietym. Do realizacji badania wykorzystano technike wywiadu
osobistego. Btgd statystyczny przy tej probie nie przekracza 3%. Niech dana grupa respondentow
stanowi pewien odsetek pobranej proby — p%, wtedy z 95% prawdopodobienstwem mozna stwierdzic,
ze rzeczywisty udziat procentowy tej danej grupy respondentéw w catej populacji bedzie miesci¢ sie
w przedziale (p% - 3%; p% + 3%).

14 urzeddéw analizowanych w ramach niniejszego opracowania (w Bielsko — Biatej, w Gliwicach,
w Kaliszu, w Czestochowie, w Sosnowcu, w Piotrkowie Trybunalskim, w Zorach, w Rybniku,
w Bytomiu, w Dgbrowie Goérniczej, w Tarnowie, w Krosnie, w Chorzowie i w Tychach) objetych byto
badaniem réwniez w poprzednich edycjach projektu. Dla tych jednostek fgcznie dokonano poréwnania
wynikéw do ich wynikow z lat poprzednich (2012, 2013). Laczna wielkos¢ préby poddana analizie
porownawczej ksztaltowata sie na poziomie 14985 respondentéw (dane dla roku 2014). Poréwnania
dokonano jedynie tam, gdzie zmiana przekroczyta btad statystyczny wynoszacy 3%. Mianowicie, jezeli
réznica stopnia satysfakcji klientéw w danym zakresie miescita sie w granicach btedu statystycznego

(3%), odstepowano od analizy i interpretacji wynikéw.

Dodatkowo analizie poddano zwigzki w ocenach ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez urzedy
oraz oceny pozostatych aspektow funkcjonowania tych urzedéw (pytania 2 i 4). Wykorzystano w tym

celu jedng z nieparametrycznych miar zaleznosci statystycznej miedzy zmiennymi Iosowymil.

! Wspotczynnik korelacji rangowej Spearmana — odpowiednik klasycznego wspétczynnika korelacji dla zmiennych rangowych.
Przyjmuje wartosci w przedziale[-1,1], gdzie wartosci bliskie ,0” oznaczajg brak zaleznosci monotonicznej, natomiast bliskie ,1”
oznaczaja, ze wzrost/spadek ocen jednej cechy przektada sie na wzrost/spadek oceny drugiej cechy, za$ wartos¢ bliska -1
oznacza, ze wzrost/spadek ocen jednej cechy przektada sie na spadek/wzrost ocen cechy drugie;j.
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Opis wynikow badania

1. Ogolna charakterystyka klientow urzedow miast

W badaniu udziat wzielo tgcznie 22 474 klientéw badanych urzedéw miast. Respondentami
w wiekszosci byty kobiety, ktére stanowity 66,2% ogotu badanych. Dobdér do préby miat charakter
losowy reprezentatywny. W kazdej jednostce przebadano minimum 1 068 klientow. Dane o pfci

respondentow z badanych jednostek przedstawiono na rysunku nr 1.

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientow urzedéw miast
Mezczyzni
33,8%
(7599)

Kobiety
66,2%
(14875)

Srednia wieku badanych klientéw urzedéw objetych analiza wyniosta 43 lata. Najczesciej urzedy
odwiedzane byty przez osoby z grupy wiekowej od 25 do 34 roku zycia, stanowigce 23,8% badanych,
ktorzy okreslili swoéj wiek. W pierwszej grupie wiekowej, stanowigcej 11,9% badanych znalazto sie 509
respondentéw w wieku 18 lat. Byli to najmtodsi z klientéw urzeddéw. Z kolei najstarszy klient w chwili
badania miat 91 lat. Sposréd wszystkich badanych 1 722 odmowito podania swojego wieku. Dane
ilustruje rysunek nr 2.
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Rysunek 2. Wiek badanych klientow urzedéw miast*
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*1722 respondentéw odmoéwito podania swojego wieku. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Sposrod 21 846 badanych klientéw urzedéw miast, ktorzy okreslili poziom swojego wyksztatcenia,

najliczniejszg grupe, bo obejmujgcg 47,5%, stanowity osoby z wyksztatceniem srednim. Wyksztatcenie

wyzsze deklarowato 26,9% ankietowanych, ktérzy podali swéj wiek. Osoby posiadajgce wyksztatcenie

zawodowe stanowity 20,7% respondentow, ktérzy nie odmowili podania swojego wyksztatcenia.

4,9% ankietowanych deklarowato posiadanie wyksztatcenia podstawowego. W catej badanej grupie

628 os6b odméwito podania swojego wyksztatcenia. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 3.

Rysunek 3. Wyksztalcenie klientéow urzedow miast*

wyzsze
26,9%
(5881) podstawowe
4,9%
(1063)

zawodowe
20,7%
(4530)

érednie—/

47,5%
(10372)

*628 respondentéw odmoéwifo podania swojego wyksztatcenia. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Niemal wszyscy badani (94,5%) byli klientami indywidualnymi. W$réd pozostatych, wystepowanie
w imieniu podmiotu gospodarczego, zadeklarowato 4,2% ankietowanych. W imieniu jednostki

administracji publicznej lub organizacji pozarzgdowej w urzedach sprawy zatatwiato mniej niz po 1%
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ankietowanych. Dodatkowo 0,1% respondentéw wskazato na inny status. Dane dotyczgce statusu

respondentdw niniejszego badania przedstawia rysunek nr 4.

Rysunek 4. Status badanych klientéw urzedéw miast*

94,5%
100,0% - (21227)
80,0% -
60,0% -
40,0% -
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0,0% - T T T /1 T 1
jestem klientem jestem dziatam w imieniudziatam w imieniu inny
indywidualnym przedstawicielem  organizacji podmiotu
administracji pozarzgdowej gospodarczego
publicznej

*Respondenci mieli mozliwo$¢ wskazywania kilku odpowiedzi.
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2. Opinia o organizacji pracy w urzedach
Pierwszy z analizowanych probleméw badawczych dotyczyt ogdlnej oceny poziomu swiadczenia ustug
przez urzedy miast. Respondenci dokonywali oceny na pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato
ocene bardzo niska, a 5 bardzo wysokg. Srednia ocena ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez
urzedy miast wyniosta 4,16. Ze szczegotowego rozkiadu odpowiedzi wynika, ze 44,2% ankietowanych
ocenito poziom $wiadczenia ustug przez urzedy raczej wysoko, a bardzo wysoko ocenia ten aspekt
37,7% respondentéw. Srednig ocene przyznato 15,3% respondentéw. Jedynie 2,8% badanych ocenito
poziom Swiadczenia ustug przez urzedy miast nisko (2,3%) lub bardzo nisko (0,5%). Omawiane dane

ilustruje rysunek nr 5.

Rysunek 5. Ocena ogolnego poziomu swiadczenia ustug przez urzedy wg ptci respondentow
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m Bardzo nisko = Raczej nisko  Srednio ' Raczej wysoko ®Bardzo wysoko

W poréwnaniu do roku 2013 $rednio ogdélny poziom $wiadczenia ustug przez 14 poréwnywanych
urzeddw tgcznie zostat oceniony wyzej przez badanych klientéw (o 0,09 pkt). W poréwnaniu z rokiem
2012 aktualnie ocena réwniez jest wyzsza (o 0,14 pkt).

W dalszej kolejnosci poproszono, aby kazdy z respondentéw ocenit czytelnosé informacji o zasadach
zatatwiania spraw w urzedzie. Ceche oceniano przypisujac punkty z zakresu od 1 (ocena najnizsza)
do 5 (ocena najwyzsza). Podobnie jak w pytaniu poprzednim, zdecydowana wiekszo$¢ badanych
wystawita pozytywng ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w urzedzie. Srednia
ocen na ten temat zostata sklasyfikowana na wyzszym poziomie co srednia ocena ogdélnego poziomu
Swiadczenia ustug przez urzedy (4,20). Sposrod ogotu respondentéw 39,7% ocenito czytelnosé
bardzo wysoko, a 43,7% wysoko. Jedynie 2,8% ankietowanych stwierdzito, ze czytelnos¢ jest bardzo
staba (0,6%) lub raczej staba (2,2%). Ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw

w urzedach wg pici respondentéw przedstawiono na rysunku nr 6.
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Rysunek 6. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w urzedach wg ptci
50,0% -

43,7% 43,7% 43,7%
45,0% - (6504633;@ (3323 206 (98249 706
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m Bardzo staba = Raczej staba Srednia Raczej dobra ®Bardzo dobra

Podobnie jak w przypadku oceny ogdlnego poziomu swiadczenia ustug przez 14 poréwnywanych
urzedéw réwniez i czytelno$¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w urzedach w poréwnaniu do
lat 2012 i 2013 Srednio zostata oceniona wyzej przez badanych klientéw (odpowiednio o 0,16 pkt
i 0,12 pkt).

W badanej grupie wida¢ istotng zaleznos¢ pomiedzy oceng ogdlnego poziomu swiadczenia przez
Urzedy ustug, a oceng czytelnoéci informacji. W niniejszym badaniu zaobserwowano zalezno$¢
widoczng réwniez na podstawie badania zrealizowanego w roku 2013: respondenci z zadowoleniem
wypowiadajgcy sie o pierwszym aspekcie, podobng opinie majg réwniez odnoénie drugiego tzn. im
wyzej oceniana jest czytelnos¢ informacji, tym wyzsza jest ocena ogdélnego poziomu $wiadczenia
ustug przez urzedy i na odwrdt: im nizsza ocena czytelnosci informaciji, tym nizsza ocena ogoéinego

poziomu $wiadczonych us+ugz.

Poza dokonaniem oceny, respondenci mieli takze mozliwo$¢é wyrazenia dodatkowych uwag na temat
czytelnoéci informacji o zasadach zatatwiania spraw w urzedach. Z takiej mozliwosci skorzystato
278 respondentéw. W wiekszosci zwracali oni uwage na brak informaciji, nieaktualne lub niepetne
informacje przekazywane przez pracownikdw Urzeddéw oraz nieczytelnos¢ badz niejasnos¢ takich

informaciji.

Gtéwnym zrodtem informacji dla klientéw o tym, gdzie i w jaki sposdb mozna zatatwi¢ w urzedach
dang sprawe okazali sie by¢ pracownicy tych instytucji (59,4%). Ponadto 37,5% respondentéw wiedze

czerpie z tablic informacyjnych urzedéw, a 28,2% ze stron internetowych urzedéw. Co piaty

2 Potwierdza to warto$¢ wspotczynnika korelacji, ktéra dla tych zmiennych wyniosta 0,70.
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respondent jako zrdédio informacji podaje znajomych. 1152 badanych korzysta zinnych zrddet,

gtéwnie: 612 oséb wskazuje, ze informacji poszukuje samodzielnie, 266 poszukuje informacji w prasie,

a 60 wsrdd rodziny. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 7.

Rysunek 7. Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM wg plci*
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*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi

W poréwnaniu do danych z ubiegtych lat zauwazy¢é mozna przede wszystkim, iz obecnie wieksze

znaczenie niz w latach poprzednich maja tablice informacyjne. Dane ilustruje rysunek nr 8.

Rysunek 8. Zmiana w zakresie zrédet informacji o miejscu i sposobie zalatwiania spraw w UM
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W dalszej czesci wywiadu ankietowani oceniali poszczegdlne elementy jakosci obstugi interesantow.
Oceny ponownie dokonywano w skali od 1 (ocena najnizsza) do 5 (ocena najwyzsza). Dla zadnego
z ocenianych aspektéow $rednia ocen nie wyniosta mniej niz 4,07. Najwyzszg $rednig uzyskata
uprzejmosc¢ urzednikow (Srednia 4,34). Nieco nizej oceniono zrozumiato$¢ przekazywanych informacji
(Srednia 4,33) oraz fachowos$¢ urzednikéw ($rednia 4,31). Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci
ocenione zostaty na 4,26 pkt. Srednia ocena obiektywizmu podej$cia, czyli réwnego traktowania
wszystkich mieszkancéw oraz starannosci w rozpatrywaniu spraw sklasyfikowane zostaty na poziomie
4,25. Dostepnos¢ oséb, z ktérymi trzeba bylo sie skontaktowaé, aby dang sprawe zatatwi¢ oraz
szczere zaangazowanie pracownikoéw urzedu, czyli poswiecenie uwagi i sygnalizowanie z ich strony
checi pomocy oceniono na 4,21. Najnizej oceniona zostala szybkos¢ i terminowos¢ zafatwienia

sprawy, ktdra otrzymata srednig note 4,07. Dane zostaty przedstawione na rysunku nr 9.

Rysunek 9. Ocena poszczegodlnych elementéw jakosci obstugi interesantow

Uprzejmos¢ urzednikow 4,34

Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji 4,33
Fachowo$¢ os6b, z ktérymi klient sie kontaktowat 4,31
Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci 4,26

Obiektywizm podejscia (réwne traktowanie

wszystkich mieszkancow) 4.25

Starannos¢ w rozpatrywaniu sprawy (dgzenie do 405
petnego zrozumienia sytuacji) '

Dostepnos$c¢ osob, z ktérymi trzeba byto sie 491
skontaktowaé '

Szczere zaangazowanie (poswiecenie uwagi i 421
sygnalizowanie checi pomocy) pracownikéw urzedu ’
Szybko$¢ (terminowosc¢) zatatwiania sprawy 4,07

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

W kazdym z analizowanych obszaréw $rednie oceny w poréwnaniu do wynikéw z lat poprzednich sg
wyzsze. Oceny te wzrastaty stosunkowo réwnomiernie w analizowanym okresie. Szczegétowe

informacje przedstawiono na rysunku nr 10.
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Rysunek 10. Ocena poszczegolnych elementéw jakosci obstugi interesantéw w latach 2012-2014

— 4,16

Uprzejmos¢ urzednikdéw 4.27
4,34
Ny . . /813
Zrozumiato$¢ przekazywanych informacji 2142%[3 3
s i . /412
Fachowos¢ osob, z ktorymi klient sie kontaktowat 442:?1
L . L 400
Warunki, w jakich obstugiwani sa klienci 421
4,26
Obiektywizm podejscia (réwne traktowanie wszystkich |/ TEEE— 440:?4
mieszkancow) 4.25
Staranno$¢ w rozpatrywaniu sprawy (dazenie do petnego 4’2216
zrozumienia sytuacji) 4,25
L L ) . 4,01
Dostepnos¢ osob, z ktérymi trzeba byto sie skontaktowac 2,,%]5_
Szczere zaangazowanie (poswiecenie uwagii T EE————— 3.%91 1
sygnalizowanie checi pomocy) pracownikéw urzedu 4,21
iy . iy . | E——— 3 8T
Szybkos¢ (terminowos$c) zatatwiania sprawy 3,2207
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

m2012 =2013 =2014

Podobnie, jak w przypadku badania przeprowadzonego w roku poprzednim, w badanej grupie
widoczny jest zwigzek pomiedzy wszystkimi ocenami poszczegdlnych elementéw jakosci obstugi
interesantéw, a oceng ogdlnego poziomu swiadczenia ustug przez urzedy. Osoby wysoko oceniajgce
swoj ogolny poziom zadowolenia z poziomu $wiadczonych przez urzedy ustug rowniez wysoko

oceniaty poszczegolne elementy jakosci obstugi interesantow®.

W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych o wskazanie i zarazem ocene najwazniejszych zmian,
jakie w ich opinii dokonaty sie ostatnio w urzedach miast. Okazuje sie, ze 79,8% ankietowanych nie
dostrzega zadnych zmian. Dla pozostatych, ktorzy takie zmiany dostrzegajg, sg to w zdecydowanej
wiekszosci zmiany na lepsze. Do najwazniejszych badani klienci zaliczyli zmiane w sposobie
zatatwiania sprawy (1 575 os6b wskazuje w tym obszarze poprawe, 290 pogorszenie, a 13 ma
problem z jednoznacznym okresleniem kierunku tej zmiany) oraz w jakosci obstugi klienta, na ktérg
skfada sie uprzejmos¢ urzednikéw, pomocnosg, ich kultura osobista i stosunek do klienta (1 086 os6b
okresla jg jako poprawe, 109 jako pogorszenie, a 10 ma problem z jednoznacznym okresleniem

kierunku tej zmiany). 867 oséb zauwaza poprawe w wygladzie urzeddw, ich estetyce i nowoczesnosci.

% Swiadczy o tym fakt, ze dla wszystkich elementéw jakosci obstugi interesantéw wspdtczynniki korelacji rangowej Spearmana
miescity sie w przedziale od 0,54 do 0,62.
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Najczesciej dostrzegane zmiany w opinii klientéw urzedéw wraz z kierunkiem zmian przedstawiono

w tabeli nr 1.

Tabela 1. Najwazniejsze zmiany w dziataniu urzedéw wraz z kierunkiem zmian

®© © 9
c o c ) o -ﬁ
. © N © N c o]
Zmiana S2 52 359
EC ES £3
N N o
Sposob zatatwiania sprawy (szybkos$¢, sprawnos¢, terminowosé) 1575 290 13
Jakos¢ obstugi klienta (uprzejmos¢ urzednikéw, pomocnos$¢), kultura osobista
) B ) 1086 109 10
urzednikow i ich stosunek do klienta
Wyglad urzedu (estetyka, nowoczesnos¢) 867 73 13
Reorganizacja struktury urzedu (filie, wydziaty, dziaty) 313 105 11
Dostep do informagciji 385 23 2
Kompetencje i fachowos$¢ urzednikéw 291 68 5
Godziny pracy urzedu 63 10 0
Zrozumiato$¢ informaciji 46 9 0
Pozostate wskazania 441 76 60
Suma: 5067 763 114

Respondenci zapytani o dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy urzedoéw, ktére przekazaliby
Kierownictwu, w zdecydowanej wiekszosci (79,6%) nie potrafili wskazaé konkretnych sugestii.
4 585 respondentéw podzielito sie swoimi sugestiami. Zdecydowanie najwieksza cze$¢ tej grupy
zadeklarowata jednak, Zze urzad dziata bardzo dobrze. W zakresie obszaréw, ktore nalezatoby

poprawi¢ najczesciej wskazywano potrzebe poprawy warunkéw infrastrukturalnych w urzedach.
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3. Rodzaj zalatwianej sprawy i czestos¢ kontaktow

Respondentéw poproszono o wskazanie, czego dotyczy / dotyczyta wizyta w urzedzie. W wiekszosci
przypadkow powodem wizyty byto wydanie decyzji lub innego dokumentu (60,3% ogétu odpowiedzi).
Aby zasiegng¢ informacji oraz po wydanie zaswiadczenia do urzedu zgtosito sie odpowiednio 14,8%
i 10,5% ankietowanych. 19,0% badanych wskazato na konieczno$¢ zatatwienia innej sprawy, jak np.
uiszczenie opfaty (2 436 wskazan), uzyskanie zezwolenia/wpisu do rejestru (1 519 wskazan),
interwencje (90 wskazan) oraz nabycie prawa (50 wskazan). Dane przedstawiono na rysunku nr 11.
W poréwnaniu do lat poprzednich wzrosta czestotliwosé wizyt w celu wydania decyzji lub innego

dokumentu, spadfa natomiast czestotliwos¢ wizyt w celu wydania zaswiadczenia.

Rysunek 11. Powod wizyty w urzedach*

70,0% - 59,6081:6%60,3%

4683)13548)
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% - 15.1%4 2044 8% 19,2%18,7%4.9,0%
1784,29%4.4,8% 4268
20,0% - 10,7% 10,2%10,5% (224Q081§3321) (2850X1418§ )
(1594) (772) (2366)
10,0% -
0,0% -
wydanie decyzji lub wydanie zasiegniecie inna sprawa
innego dokumentu zaswiadczenia informaciji

m Kobiety = Mezczyzni = Ogoétem

*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi

Z deklaracji badanych klientéw wynika, ze 69,0% ogétu wszystkich spraw zatatwianych w urzedach
zostaje rozpatrzonych pozytywnie. 68,3% wizyt w celu zasiegniecia informaciji zatatwionych zostaje
pozytywnie. 28,6% wizyt w sprawie wydania decyzji lub innego dokumentu ciggle jest w toku. 5,5%
badanych osob, ktére udaty sie do urzedu w celu wydania zaswiadczenia nie zatatwito pozytywnie

swojej sprawy. Dane ilustruje rysunek nr 12.
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Rysunek 12. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatwianiu

100,0%
90,0%
80,0%

70,0% -

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

m sprawa zafatwiona pozytywnie = sprawa zatatwiona negatywnie

67,8%
(9191)

67,8%
(1605)

wydanie decyzji lub
innego dokumentu

wydanie
zaswiadczenia

68,3%
(2269)

zasiegniecie
informaciji

75,1%
(3205)

inna sprawa

sprawa w toku

W poréwnaniu do 2012 roku, o 5,1% spadt odsetek spraw zatatwionych pozytywnie przez klientow

urzeddéw. O 4,7% wzrést natomiast odsetek spraw, ktére byty lub aktualnie sg w toku. W poréwnaniu

do roku 2013 nie zaohserwowano istotnych zmian w tym zakresie.

38,6% badanych odwiedza urzad kilka razy w roku. Srednio raz w roku sprawy w urzedzie zatatwia co

trzeci ankietowany. Co pigty respondent deklarowat, ze pojawia sie w urzedzie raz na kilka lat. Osoby,

ktére odwiedzajg urzad 1-3 razy w miesigcu lub przynajmniej raz w tygodniu stanowig odpowiednio

6,5% i 1,8% respondentow. Dane przedstawiono na rysunku nr 13.

Rysunek 13. Czestotliwos¢ wizyt w urzedach

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%

20,0% -

15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

L9,6%20’90/%0,1%
(2922

38,49%%9,0%38 6%
34,3%

{1586)4503)

(57042964)8666)

6,1%:3%6,5%
(908P56X1464) 1 ¢0:2,5%1,8%
(240)(188)(428)

raz na kilka lat $redniorazw  kilka razy w od"raz na '"raz na tydzien"
roku roku miesigc" do "2-3 lub czesciej
razy w
miesigcu"
m Kobiety = Mezczyzni = Ogoétem
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W poréwnaniu do wynikéw poprzednich edycji badania, aktualnie mniejszy odsetek badanych
odwiedza urzad raz na kilka lat, wiecej natomiast jest wizyt srednio raz w roku. Szczegétowe dane na
temat zmian czestotliwosci wizyt respondentéw w urzedach w latach 2012-2014 przedstawia rysunek

nr 14.

Rysunek 14. Czestotliwos¢ wizyt w urzedach w latach 2012-2014

45,0% -
% - 37,69%38,2%
40,0% 35,5%34 cog
o | ,
35,0% 0,.29,4%
30,0% e oo 29,1%
25,9% 4 6%
25,0% -
20,0% 9-4%
) 0 7
15,0% -
0
10,0% T 719/8130/(5’5%
5,0% - 2,6%,1%,8%
0,0% n T T T T - 1
raz na kilka lat $redniorazw  kilka razy w od"razna "raz na tydzien"
roku roku miesigc" do "2- lub czesciej
3razy w
miesigcu”

m2012 2013 2014

Respondenci zapytani zostali rowniez o korzystanie z Internetu podczas zatatwiania spraw
urzedowych. W zdecydowanej wiekszosci odpowiadali negatywnie. Na dziatanie takie wskazuje
1 725 ankietowanych, tj. 7,7% ogotu badanych. Osoby te poproszono dodatkowo o wskazanie, jaka
sprawe zatatwili drogg elektroniczng. Najczesciej wymieniane sprawy to: uiszczenie optaty (582
wskazania), zasiegniecie informacji (408 wskazan), wydanie decyzji lub innego dokumentu
(368 wskazan) oraz wydanie zaswiadczenia (168 wskazan). 1 011 respondentéw miato problem
z okreSleniem, czy kiedykolwiek zdarzyto im sie zatatwia¢ sprawe w urzedzie przez Internet. Dane

przedstawiono na rysunku nr 15.
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Rysunek 15. Zatatwianie sprawy w urzedach przez Internet wg pici

100,0% - 87,7% 88,1% 87,8%
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20,0% - 7,6% 4,7% 7,8% 4.1% 7,7% 4.5%
10,00 | (1130 (703) (595) (308) (1725 (1011)
0,0% - . .

Kobiety Mezczyzni Ogotem

m zatatwiatem sprawe w Urzedzie przez Internet
m nie zatatwiatem sprawy w Urzedzie przez Internet
trudno powiedzie¢

61,3% respondentdéw nie wie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w urzedach przez Internet. Wiedze taka
posiada 30,1% ankietowanych. 8,6% badanych miato problem 2z udzieleniem jednoznacznej
odpowiedzi na to pytanie, ostatecznie wybierajac opcje ,trudno powiedzie¢”. Dane przedstawiono na
rysunku nr 16.

Rysunek 16. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w urzedach przez Internet

trudno powiedzieé¢

8,6%
(1934)

wiem
30,1%
(6761)

nie wiem
61,3%
(13779)

W poréwnaniu z wynikami badan przeprowadzonych w latach poprzednich mozna zauwazy¢, iz
nieznacznie spadt odsetek badanych klientéw urzedow, ktdrzy wiedzg jakie urzedowe sprawy mozna
zatatwi¢ przez Internet. Informacje na temat szczegétowych zmian w tym obszarze w latach 2012-

2014 przedstawiono na rysunku nr 17.
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Rysunek 17. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w urzedach przez Internet w latach 2012-
2014
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W dalszej kolejnosci poproszono respondentéw o wybor preferowanego sposobu zatatwiania spraw -
przez Internet czy osobiscie. Wiekszos¢, bo 53,6% badanych wybrato sposdéb tradycyjny tj. osobiscie
w urzedzie. 18,3% preferuje droge internetowa. 7,8% uznato, ze wybdr sposobu zatatwiania spraw
w urzedzie bedzie zaleze¢ od okolicznosci. Co pigty badany miat trudnosci z okresleniem jaki sposéb

zatatwienia spraw w urzedzie by mu odpowiadat. Dane przedstawia rysunek nr 18.

Rysunek 18. Preferowany sposéb zatatwiania spraw w urzedzie

trudno powiedzie¢
20,3%
(4555)
przez Internet

o zales 18,3%
el (4108)
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53,6%
(12038)
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Respondenci, ktérzy zadeklarowali droge internetowg, jako argumenty swojego wyboru podawali
przede wszystkim szybkos$¢ i oszczednos¢ czasu (2 324 wskazania) oraz wygode (1 372 wskazania).
Czesto uznawano tez, ze za sposobem tym przemawia brak koniecznosci wychodzenia z domu (225
wskazan) oraz mozliwosé unikniecia kolejek (209 wskazan). Jako powdd podawano réwniez czesto

argument, iz ten sposéb pozwoli na lepsze zatatwienie sprawy (60 wskazan).

Z kolei ci, ktérzy preferujg osobiste zatatwianie spraw w urzedzie wskazujg, ze wolg droge tradycyjng
lub po prostu sprawa wymaga osobistego kontaktu (6 063 wskazania). Wskazywano réwniez, ze ten
sposob pozwoli na lepsze zalatwienie sprawy (3 236 wskazan), a 1 097 badanych oséb nie ma
w domu komputera lub Internetu. 569 ankietowanych wskazato na brak zaufania do Internetu. Dla 372
respondentow ten sposéb bedzie szybszy, a 352 badane osoby stwierdzity, ze bedzie on
wygodniejszy. 345 badanych osob mieszka blisko urzedu i wolg uda¢ sie do niego osobiscie.

Pozostate odpowiedzi wskazywane byly znacznie rzadziej.

1674 osoby uwazajg, ze rodzaj sprawy zdeterminuje sposéb jej zatatwienia. 75 ankietowanych
uzaleznito swoj wybor od koniecznosci skorzystania z pomocy urzednika, 17 os6b od faktu czy
w danym momencie posiadajg dostep do Internetu, a jedna od pogody. Pozostate osoby nie udzielity

konkretnej odpowiedzi.

W ramach niniejszego badania trudno ocenia¢ kierunek zmian w obszarze preferowanego sposobu
zatatwiania spraw w urzedzie. Obecnie mniejszy odsetek respondentéw okreslit konkretne preferencje.
Preferencje respondentéw w tym obszarze nie zmienity sie jednak znaczgco. Dane przedstawia

rysunek 19.

Rysunek 19. Preferowany sposéb zatatwiania spraw w urzedzie w latach 2012-2014
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4. Opinia na temat wybranych aspektow funkcjonowania

miasta/gminy/powiatu

W badanej grupie oso6b korzystajgcych z ustug urzedéw dominowali mieszkancy gmin
uczestniczgcych w projekcie (95,4%). Respondenci najczesciej wskazywali zamieszkiwanie
nastepujgcych gmin: Gliwice (1 096 wskazan), Ruda Slgska (1079 wskazan), Bydgoszcz (1070
wskazan), Zory (1069 wskazan), Rybnik (1068 wskazan), Jaworzno (1057 wskazan), Tarnéw (1056
wskazan), Lublin (1045 wskazan). W skiad pozostatych 4,6% weszli mieszkancy miejscowosci

niebedagcych uczestnikami projektu.

4.1 Oferta placowek opiekunczych i edukacyjnych

Pierwszy z ocenianych aspektow funkcjonowania dotyczyt dostepnej oferty placoéwek opiekunczych
i/lub edukacyjnych. Z uzyskanych deklaracji wynika, ze jedynie 7 113 ankietowanych mieszkahcow
gmin uczestniczgcych w projekcie korzysta osobiscie lub cztonkowie ich najblizszych rodzin korzystaja
z ustug opiekunczych i/lub edukacyjnych. Wsréd tych badanych 2 947 oséb wskazywato na
korzystanie z ustug szkét podstawowych, kolejnych 2 437 respondentéw wskazuje na edukacje
przedszkolng, a 1 913 na edukacje gimnazjalng. Z oferty szkét ponadgimnazjalnych oraz placéwek
Swiadczgcych ustugi opiekuncze dla dzieci do 3 lat korzysta odpowiednio 1 611 i 725 ankietowanych.
Dane ilustruje rysunek nr 20.

Rysunek 20. Korzystanie z oferty placéwek opiekunczych i/lub edukacyjnych

Nie korzysta 66,8% (14321)
Edukacja szkolna - szkota podstawowa 13,7% (2947)
Edukacja przedszkolna 11,4% (2437)
Edukacja szkolna - gimnazjum 8,9% (1913)
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 7,5% (1611)

Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 3,4% (725)

0,0 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0 60,0% 70,0% 80,0%

W dalszej kolejnosci respondenci poproszeni zostali o dokonanie oceny dostepnosci ustug
opiekunczych i edukacyjnych, z ktérych korzystaja. Respondenci oceniali w skali od 1 do 5, gdzie
1 oznaczato ocene bardzo ztg, a 5 — ocene bardzo dobrg. Z uzyskanego rozktadu odpowiedzi wynika,
ze najwyzej ocenione zostaty dostepnos$¢ szkdt ponadgimnazjalnych i podstawowych (ze srednimi

ocenami na poziomie 4,32 i 4,25). Nizej zostata oceniona dostepno$¢ gimnazjéw ($rednia ocena
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4,15), ustug opiekunczych dla dzieci do 3 lat ($rednia 4,06) oraz przedszkoli (Srednia 4,05). Dane
ilustruje rysunek nr 21.

Rysunek 21. Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych

Szkota ponadgimnazjalna 4,32
Szkota podstawowa 4,25
Gimnazjum 4,15
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 4,06
Edukacja przedszkolna 4,05

1,00 150 200 250 3,00 350 4,00 450 5,00

W poréwnaniu do lat poprzednich, obecnie respondenci duzo wyzej oceniajg dostepnos¢ do ustug
opiekunczych i edukacyjnych. Najwiekszg pozytywng zmiane zaobserwowa¢ mozna w odniesieniu do

dostepnosci ustug opiekunczych nad matym dzieckiem.

Nastepnie respondenci wskazywali najmocniejsze i najstabsze strony ustug opiekunczych
i edukacyjnych, z ktérych korzystajg osobiscie, lub z ktérych korzystajg czionkowie ich rodzin.

1 450 ankietowanych zdecydowato sie na wyrdznienie mocnych stron. Najczesciej podkreslano tutaj,
ze nauczyciele i wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje (565 wskazan). Jako mocng strone
wskazywano rowniez wysoki poziom nauczania (462 wskazania) oraz szeroki zakres zajeé
dodatkowych (381 wskazan). Atutem placowek jest rowniez dobre zarzadzanie oraz bezpieczenstwo.
Liste najczesciej wskazywanych mocnych stron ustug opiekunczych i edukacyjnych przedstawiono
w tabeli nr 2.

Tabela 2. Najczesciej wskazywane mocne strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Mocne strony Liczba wskazan
Nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje; 565
Wysoki poziom nauczania; 462
Szeroki zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych; 381
Dobre zarzgdzanie poszczegdinymi placowkami; 176
Placéwki sg bezpieczne dla dzieci; 143
Szeroka dostepnos¢ ztobkow i/lub przedszkoli; 123
Tania i dostosowana do potrzeb dzieci oferta zywieniowa; 113
Przyjazna atmosfera; 98
Dostepnosé swietlic szkolnych; 42
Dofinansowanie (do 5 godzin) pobytu w ztobku i/lub przedszkolu; 26
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Mocne strony Liczba wskazan
Udogodnienia w dostepie do ustug opiekunczo/edukacyjnych dla dzieci 21
rodzicéw samotnie wychowujgcych;
Dogodne godziny pracy instytucji oferujgcych ustugi opiekunczo/edukacyjne; 19
Pozostate wskazania; 59
Suma 2222

Dla uzupefnienia obrazu ankietowani poproszeni zostali takze o wskazanie dostrzeganych stabych
stron ustug opiekunczych i edukacyjnych. Tym razem 1 195 os6b zdecydowato sie na dokonanie
konkretnego typowania. 427 respondentéw z tej grupy uznato, ze ograniczona jest dostepnosc
ztobkéw i przedszkoli. 329 oséb wskazuje na zle zarzadzanie poszczegdinymi placowkami, a 240
badanych wskazuje, ze nie wszyscy nauczyciele i wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje.
Wedilug 179 badanych poziom nauczania w placéwkach jest niski. Dane odnosnie najczesciej

wskazywanych stabych stron przedstawiono w tabeli nr 3.

Tabela 3. Najczesciej wskazywane stabe strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Stabe strony Liczba wskazan
Ograniczona dostepnos¢ ztobkéw i/lub przedszkoli; 427
Zte zarzgdzanie poszczegolnymi placowkami; 329
Nie wszyscy nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje; 240
Niski poziom nauczania; 179
Ograniczony zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych; 139
Chuliganskie zachowanie mtodziezy szkolnej; 64
Nieprzyjazna atmosfera; 52
Placowki nie sg bezpieczne dla dzieci; 43
Niedostosowana do potrzeb dzieci oferta zywieniowa; 26
Ograniczona dostepnosc¢ swietlic szkolnych; 24
Ograniczone godziny pracy instytucji oferujgcych ustugi opiekuncze; 23
Pozostate wskazania; 44
Suma 1590

Mimo rozbieznosci w opiniach respondentdéw, zestawienie iloSciowe otrzymanych wynikéw pozwala
jednoznacznie okresli¢, czy dany aspekt nalezy skategoryzowac jako stabg czy mocng strone ustug
opiekunczo-edukacyjnych. Bez watpienia najmocniejszymi stronami analizowanych placéwek sag
wykwalifikowani nauczyciele i wychowawcy oraz wysoki poziom nauczania. Z kolei za najstabszag

strone uzna¢ mozna ograniczong dostepnosé¢ ztobkow i przedszkoli.

4.2 Oferta organizacji pozarzadowych

W dalszej kolejnosci respondentéw zapytano o korzystanie z oferty organizacji pozarzadowych
dziatajgcych w ich miejscu zamieszkania. Mowa tutaj przede wszystkim o stowarzyszeniach,
fundacjach i klubach, kierujgcych swojg oferte do mieszkancow.

W ogdélnym ujeciu z oferty organizacji pozarzgdowych funkcjonujgcych na terenie gmin-uczestnikéw
korzysta 13,9% ankietowanych, w tym 5,2% badanych korzysta z ustug organizacji pozarzgdowych

nie bedac cztonkiem zadnej z nich lub podobnych. Az 86,1% respondentéw nie nalezy do zadnej
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organizacji pozarzgdowej oraz jednoczesnie nie korzysta z oferty organizacji tego typu. Kolejne 8,7%
ogo6tu badanych deklaruje czionkostwo w organizacjach pozarzgdowych, przy czym 6,9%
jednoczesnie korzysta z ofert innych organizacji, a 1,8% dotychczas sie na to nie zdecydowato. Dane

ilustruje rysunek nr 22.

Rysunek 22. Korzystanie z oferty organizacji pozarzagdowych
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korzystam z oferty organizacji korzystam z oferty
innych organizacji innych organizacji
pozarzgdowych

m Kobiety = Mezczyzni mOgotem

Niskie zainteresowanie ofertg organizacji pozarzgdowych ma z pewnoscig istotny wptyw na fakt, ze
57,5% badanych klientow urzedéw ma trudnosci z okresleniem, czy dziatalno$¢ gminnych organizacji
pozarzadowych zaspokaja potrzeby jej mieszkancéw. 39,2% badanych jest zdania, ze potrzeby te sg

zaspokojone. Przeciwng opinie wyrazito 3,3% respondentéw. Omawiane dane ilustruje rysunek 23.
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Rysunek 23. Zaspokojenie potrzeb mieszkancow poprzez dziatalno$¢ organizacji pozarzadowych
70,0% -

57,3% 58,1% 57,5%
60,0% - (8143) (4191) (12334)
50,0% -
e 39,5% 38,4% 39,2%
5622 8393
a00% | %2 (2771) (8393)

30,0%
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Kobiety Mezczyzni Ogodtem

m zaspokaja = nie zaspokaja trudno powiedzie¢

Respondenci, ktérzy uznali, ze dziatalno$¢ organizacji pozarzgdowych nie zaspokaja w petni potrzeb
mieszkancow, zostali poproszenie o wskazanie zakresu dziatalnosci, w ktérym te braki wystepujg. 162
osoby z tej grupy wskazywaty na obszar rozwoju lokalnego. 154 ankietowanych dostrzega braki
w zakresie ustug socjalnych i pomocy spotecznej. 132 osoby wskazywaty na obszar kultury i sztuki, 98
na obszar sportu, turystyki i rekreacji, a 82 na edukacje i wychowanie. Pozostate odpowiedzi
udzielane byly znacznie rzadziej. Nalezatoby zwiekszyé aktywnos¢ jednostek pozarzgdowych
w wymienianych obszarach. Przyczyni sie to z pewnoscig do lepszej oceny funkcjonowania tych

jednostek oraz do wiekszego zainteresowania ich oferta.

Aktualnie wiekszy odsetek respondentéw niz w latach poprzednich potwierdza, iz potrzeby
mieszkancow poprzez dziatalnos¢ organizacji pozarzadowych sg zaspokojone (wzrost o 4,0 pkt proc.
w poréwnaniu do roku 2012 i o 5,5 pkt proc. w poréwnaniu do roku 2013). Szczegoétowe dane na

temat zmian w tym obszarze zaprezentowano na rysunku nr 24.
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Rysunek 24. Zmiana w stopniu zaspokojenia potrzeb mieszkancow poprzez dziatalno$¢ organizacji
pozarzadowych
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4.3 Jako$c¢ oSwietlenia ulic

Nastepna poruszana w badaniu kwestia funkcjonowania obszaru gmin uczestniczgcych w projekcie
dotyczyta jakosci oswietlenia ulic w miejscu zamieszkania respondentéw w kontekscie zapewnianego
przez uliczne oswietlenie poczucia bezpieczenstwa po zmroku. Podobnie jak we wczesniejszych
przypadkach réwniez tutaj ocena dokonywana byta w oparciu o skale 1 do 5.

Jakos¢ oswietlenia ulic zapewnia poczucie bezpieczenstwa po zmroku w stopniu raczej wysokim
w ocenie 38,0% badanych. 29,7% badanych deklaruje z kolei, ze jakos$¢ oswietlenia ulic w ich miejscu
zamieszkania zapewnia poczucie bezpieczenstwa w stopniu bardzo wysokim. 17,9% respondentéw
ocenia poczucie bezpieczenstwa na Srednim poziomie. Raczej niskie poczucie bezpieczenstwa
deklarowato 5,2% ankietowanych, a na bardzo niskie wskazato 2,4% respondentéw. Ponadto 6,8%
uczestnikdw badan uznato, Zze ich poczucie bezpieczenstwa nie zalezy od jako$ci oswietlenia ulic.
Dane ilustruje rysunek nr 25. Ocena poczucia bezpieczenstwa mieszkancéow po zmroku wynikajgca
z jakosci oswietlenia ulic jest wysoka. Jednak poprawienie o$wietlenia w poszczegdélnych miejscach,
najczesciej wskazywanych przez respondentéw, moze dodatkowo przyczyni¢ sie do polepszenia tej

oceny.
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Rysunek 25. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajace z jakosci oswietlenia ulic
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Poczucie bezpieczenstwa mieszkancow gmin objetych badaniem we wszystkich trzech etapach
projektu, wynikajgce z jakosci oswietlenia ulic, wzrosto w poréwnaniu z latami poprzednimi. Mozna
zauwazy¢ zwtaszcza wzrost ocen bardzo wysokich. Szczegdtowe dane przedstawia ponizszy rysunek.

Rysunek 26. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancow po zmroku wynikajace z jakosci oswietlenia ulic
w latach 2012-2014
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4.4 Gospodarka odpadami

Przechodzac do kolejnej z poruszanych w ramach badan kwestii problemowych, respondenci zapytani
zostali o gospodarowanie odpadami. Podobnie jak we wczes$niejszych przypadkach réwniez tutaj
ocena dokonywana byta w oparciu o skale od 1 do 5. Jak wskazuja wyniki, jako$¢ gospodarki
odpadami zostata oceniona pozytywnie. Ocene raczej wysokg wystawito 46,2% badanych, ocene
bardzo wysokg z kolei 20,2% badanych, zas 26,0% badanych ocenito ten aspekt srednio. Jedynie
5,1% badanych ocenito ten aspekt raczej nisko, a 2,5% bardzo nisko. Dane dot. oceny jako$ci

gospodarki odpadami przedstawiono na rysunku nr 27.

Rysunek 27. Ocena jakosci gospodarki odpadami przez badanych klientow urzedéw
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Nastepnie poproszono respondentéw o ocene poszczegodlnych aspektdw gospodarki odpadami {j.:
czestotliwo$¢ wywozu $Smieci (mozliwe oceny od 1-za rzadko do 3 — za czesto), dostepnos¢ informac;ji
o terminach wywozu smieci, terminowo$¢ wywozu $mieci, jakos¢ pracy pracownikow wywozgcych
Smieci (mozliwe oceny od 1 — najstabsza ocena do 5 — najwyzsza ocena). W przypadku czestotliwosci
wywozu $mieci zaréwno segregowanych, jak i niesegregowanych zdecydowana wiekszosé badanych
wyrazita pozytywng opinie (w obu przypadkach powyzej 81% badanych uwaza, Zze czestotliwos¢ jest
odpowiednia- odpowiednio 81,9% i 84,6%). Dostepnos¢ informaciji o terminach wywozu $mieci zostata
oceniona pozytywnie przez 78,0% respondentdw mieszkajacych w gminach i miastach
uczestniczgcych w badaniu, negatywne zdanie ma natomiast 12,4% ankietowanych. Terminowos$¢
wywozu $mieci zostata oceniona pozytywnie przez 86,7% respondentéw, a negatywne zdanie ma
4,7% ankietowanych. Srednia ocena jakosci pracy pracownikéw wywozgcych $mieci ksztattuje sie na
poziomie 4,15. Na jej obnizenie miaty wptyw gtdwnie opinie wskazujgce, ze pracownicy po wykonanej

pracy zostawiajg batagan.
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4.5 Realizowane inwestycje

1 650 respondentéw (ij. 7,3%) wskazuje, ze w ciggu ostatnich dwoéch lat oni lub czlonkowie ich
najblizszej rodziny, realizowali inwestycje (prywatne lub biznesowe). 1371 wskazan dotyczyto
realizacji inwestycji w gminach uczestniczacych w projekcie. Wymieniano tutaj gtéwnie: Bielsko-Biatg
(114 wskazan), Bydgoszcz (111 wskazan), Rybnik (94 wskazania), Jaworzno (88 wskazan),
Tarnobrzeg (86 wskazan), Lublin (85 wskazan) i Zabrze (83 wskazania). Na realizowanie inwestycji
w gminach niebedgcych uczestnikami projektu wskazato 279 ankietowanych. Jednoczesnie z rozktadu

odpowiedzi wynika, ze mezczyzni czesciej niz kobiety wskazujg na realizowanie inwestyc;ji.

Rysunek 28. Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwoch lat
0
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Mozna zauwazy¢, ze w odniesieniu do lat poprzednich spadt odsetek objetych badaniem klientéw
urzedow miast, ktorzy realizowali, bgdz ktdrych najblizsza rodzina realizowata inwestycje. Dane dla

urzedodw, ktére objete zostatly badaniem w kazdym z analizowanych lat ilustruje rysunek nr 29.
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Rysunek 29. Zmiana w odsetku oséb realizujgcych inwestycje
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Grupa ankietowanych deklarujgca realizacje inwestycji w gminach uczestniczagcych w projekcie
poproszona zostata o wskazanie, ktére ze spraw wymagajgcych zatatwienia w urzedach administrac;ji
publicznej realizowane byly, w ich ocenie, sprawnie, a ktdre nastreczaty trudnosci.

1 333 respondentéw nie potrafito okresli¢, jakie sprawy zwigzane z realizacjg inwestycji zostaty
zatatwione sprawnie, a 1 428 nie wskazato tych spraw, ktdre rodzity trudnosci. Najczesciej udzielane
odpowiedzi respondentéw, ktorzy potrafili okreslic sprawnie i z trudnoscig zatatwiong sprawe

przedstawiono w tabeli nr 4. Przy kazdej odpowiedzi w nawiasie podano liczbe wskazan.

Tabela 4. Sprawnie i z trudnoscia zrealizowane sprawy w urzedach administracji publicznej

Sprawnie zatatwione Z trudnosciag zalatwione

e Pozwolenie na budowe (192) e Pozwolenie na budowe (94)

e Odbidr dziennika budowy (33) e Wydanie decyzji (10)

e Przyjecie dokumentacji budowlane;j e Przytgcza gazu i pradu (7)
(26) e Warunki zabudowy (5)

e Wydanie pozwolenia (7) o  Wykup dziatki (5)

e Akt notarialny (2) e Dokumentacja (5)

e Dotacja do ekologicznego ogrzewania e Procedury (4)
(2 e Pozwolenia (4)

e Koncesja (2) e Formalnosci (2)

e Pozwolenia na przytgcza (2) e Geodezja (2)

e Rejestracja firmy (2) e Kanalizacja (2)

e Rozbudowa domu (2) e Realizacja inwestycji (2)

e Zakfadanie firmy (2)

e  Odbior budynku (2)

e Plan zagospodarowania terenu (2)

Respondenci najwiekszg uwage przywigzujg do szybkosci realizacji sprawy i skutecznos$ci jej

zatatwiania. Czynniki te oceniane sg jako gtdéwne atuty oraz jako najistotniejsze wady.
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Podsumowanie

Badanie zostato przeprowadzone w ramach projektu pn. ,Benchmarking — narzedzie efektywnej kontroli Charakterystyka badania

zarzgdczej w urzedach miast na prawach powiatu, urzedach gmin i starostwach powiatowych”.

Projekt ma przyczyni¢ sie do poprawy jakosci ustug publicznych poprzez wzrost efektywnosci funkcjonujgcych
w jednostkach systemdéw zarzadzania z uwzglednieniem benchmarkingu. Cele te realizowane sg miedzy innymi
poprzez realizacje zakrojonych na szerokg skale badan ankietowych ws$réod mieszkancow 40 wybranych
jednostek biorgcych udziat w projekcie. Tematyka badan obejmuje poziom satysfakcji klientow urzedéw oraz
wybrane istotne aspekty funkcjonowania samorzadu. Niniejszy raport przekrojowy prezentuje wyniki badan
ankietowych, zrealizowanych w marcu i kwietniu 2014 r. na probie losowej 22 474 klientow urzedéw miast.
Analizowanymi jednostkami byty Urzgd Miasta Krosna, Urzgd Miasta Tychy, Urzad Miejski w Sosnowcu, Urzad
Miasta Piotrkowa Trybunalskiego, Urzad Miasta Chorzéw, Urzad Miasta Zory, Urzad Miejski w Dgbrowie
Gorniczej, Urzad Miejski w Gliwicach, Urzad Miasta Czestochowy, Urzgd Miasta Rybnika, Urzad Miejski
w Bytomiu, Urzad Miejski w Bielsku-Biatej, Urzad Miejski w Kaliszu, Urzad Miasta Mystowice, Urzad Miasta
Ruda Slgska, Urzad Miasta Jaworzno, Urzad Miasta Bydgoszczy, Urzad Miasta Lublina, Urzad Miejski

w Zabrzu, Urzad Miasta Tarnobrzegu oraz Urzad Miasta Tarnowa.
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W badaniu respondenci oceniali swoj ogélny poziom zadowolenia z ustug $wiadczonych przez urzedy. Oceniali
oni takze czytelnos¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw oraz dzielili sie swoimi ewentualnymi uwagami na
ten temat. Z zebranych danych wynika, ze istnieje silna zalezno$¢ miedzy oceng czytelnosci informac;ji, a tym jak

respondenci oceniali ogélny poziom swiadczenia przez urzedy ustug.

Osoby biorgce udziat w badaniu wskazywaty, skad najczesciej dowiadujg sie, gdzie i w jaki sposob zatatwiaé
sprawy w urzedzie. Zidentyfikowano dzieki temu gtéwne, najchetniej wybierane kanaty komunikaciji pomiedzy
klientami a urzedami. W przypadku analizowanych jednostek gtéwnym zrédtem informaciji dla klientéw okazali sie

by¢ ich pracownicy.

Badanie objeto wiele elementéw jakosci obstugi interesantéw. Odnoszono sie do warunkéw, w jakich sg
obstugiwani klienci, dostepnosci i fachowosci oséb, z ktérymi trzeba bylo sie skontaktowa¢, aby dang sprawe
zatatwi¢, zrozumiatosci przekazywanych informacji, zaangazowania oraz uprzejmosci pracownikéw urzedu,
szybkosci i starannosci w rozpatrywaniu sprawy oraz obiektywizmu podej$cia. W toku badania wynikto, ze ocena
poszczegdblnych elementéw obstugi interesantéw jest silnie dodatnio skorelowana z oceng ogdélnego poziomu
Swiadczenia ustug przez analizowane jednostki (im wyzsza ocena jednego elementu, tym wyzej oceniano drugi

aspekt).
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Analiza wynikéw pokazata, ktére rodzaje zatatwianych spraw czesciej konczg sie sukcesem, a ktore zatatwiane Rodzaj zatatwianej sprawy

sg najczesciej negatywnie. Okreslono rowniez jak czesto w ciggu roku przecietny klient odwiedza urzedy miast. i czestosé kontaktow

Odrebng kwestig poruszang w badaniu byt elektroniczny sposob zatatwiania spraw. Internet jest obecnie coraz
bardziej popularnym medium w kontaktach z klientami. W toku badania uzyskano informacje o tym, ile oséb miato
okazje zatatwia¢ do tej pory sprawy urzedowe za posrednictwem Internetu oraz jakiego typu sprawy najczesciej

zatatwiano. Na zatatwianie spraw urzedowych przez Internet wskazuje jedynie 7,7% ankietowanych.

Klienci urzedéw okreslili takze preferowany sposéb kontaktu. Zwolennicy obydwu sposobow komunikowania sie

Z przedstawicielami urzedéw umotywowali swoj wyboér.

W wyniku badania okre$lone zostaty obszary, w ktérych ankietowani dostrzegli zmiany w dziatalnosci urzedéw.
Oprocz identyfikacji obszaréow zmian, okreslono réowniez ich kierunek. Zdarzato sie, ze ten sam aspekt przez
czesc¢ respondentéw identyfikowany byt jako zmiana na lepsze, a przez innych — jako zmiana na gorsze. Mimo tej
rozbieznosci w opiniach, zestawienie iloSciowe zebranych wynikdw pozwolito na jednoznaczne okreslenie

kierunkow zmian.

Zakres badania obejmowat takze wybrane szersze aspekty funkcjonowania samorzadéw w gminie, takie jak:
dostepno$¢ i jakos¢ ustug opiekunczo-edukacyjnych, aktywnos¢ organizacji pozarzadowych, poczucie
bezpieczenstwa w kontekscie odwietlenia ulic oraz ocene jakosci gospodarki odpadami. Wynikiem badania

ilosciowego sg konkretne wskazania obszaréw zmian pozgdanych przez mieszkancéw.

Whyniki jednostkowe urzedéw pokazane zostaty w ujeciu przekrojowym, co pozwoli ha dokonanie kontekstowej
samooceny przez poszczegdlne urzedy, a docelowo przyczyni sie do wypracowania przez uczestniczgce
w badaniu jednostki wspdlnych standardéw. Ponadto w ramach badania poréwnano wyniki urzedéw z danymi

historycznymi — z badanh realizowanych w 2012 i 2013 roku. Poréwnania dokonano jednak jedynie w grupie
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urzedow, ktére objete byty badaniem we wszystkich trzech etapach projektu.
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Zatacznik nr 1. Kwestionariusz badawczy

Nazwa Urzedu
Kod Ankietera

Numer Ankiety

Szanowna Pani / Szanowny Panie,

Dzien dobry, nazywam sie i chciat(a)bym zaprosi¢ Pana(ig) do

badania opinii klientow tutejszej placowki. Wspdlne wypetnienie ankiety potrwa kilka minut.
Pani(a) opinia ma kluczowe znaczenie dla realizacji naszego projektu, dlatego bardzo prosimy
0 szczere odpowiedzi na pytania. Udzielone informacje pozostanq oczywiscie anonimowe i
bedq wykorzystane wytqcznie do opracowania statystycznego.

Czes¢ A. Opinia o organizacji pracy w Urzedzie

1. Jak Pan(i) ocenia ogdlny poziom swiadczenia ustug przez Urzqd?
Bardzo nisko Srednio

Raczej nisko

Raczej wysoko

Bardzo wysoko

10

20

30

40

50

2. Jak Pan(i) ocenia czytelnosc informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie?

Bardzo staba Raczej staba Srednia Raczej dobra Bardzo dobra
10 20 30 40 50
Ewentualne uwagi (UZASAANIEINIE): ............eeeeueeeeeeieieeeeeeee e eeeeeettee e et e e e sttt aeeestaa e e et aaaessatssaeessssessessssasasaaen
3. Skqd najczesciej dowiaduje sie Pan(i) gdzie i jak zatatwic sprawy w Urzedzie?
(mozliwos¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi)
a) O od znajomych
b) O od pracownikéw Urzedu
¢) O z tablic informacyjnych
d) O ze strony Internetowej Urzedu
€) [0 ZinNYch Zrddet (JAKICA?) ..uvei et e et e e e et e e e een e eeans
4. Prosze oceni¢ poszczegdlne elementy jakosci obstugi interesantow:
balrdzo zle Srednio | dobrze bardzo
zle dobrze
a) Warunki, w jakich obstugiwani sq klienci 10 20 30 40 50
b) Dostepnosc osob, z ktorymi trzeba byfo sie
skontaktowac 10 20 30 4d 5d
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bardzo , . . bardzo

, zle srednio | dobrze

zle dobrze
c) Fachowos¢ o0sob, z ktérymi sie Pan/Pani
kontaktowat(a) 10 20 30 40 54
d) Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji 10 20 30 40 50
e) Szczere zaangazowanie (poswiecanie uwagi
i sygnalizowanie checi pomocy) pracownikow 10 20 30 40 50
urzedu
f) Uprzejmos¢ urzednikéw 10 20 30 40 50
g) Szybkosc (terminowosc) zatatwienia sprawy 10 20 30 40 50
h) Starannos¢ w rozpatrywaniu Pani/Pana
sprawy (dgzenie do petnego zrozumienia 10 20 30 40 50
Pani/Pana sytuacji)
i) Obiektywizm podejscia (réwne traktowanie
wszystkich mieszkancow) 10 2U 30 40 5H

5. Prosze wymieni¢ trzy najwazniejsze zmiany, ktére ostatnio zauwazyt(a) Pan/Pani w dziataniu Urzedu, a
nastepnie ocenic czy sq to zmiany na lepsze:

e)
2 | 2 |84
& | S |gs
2 g |23
N N N o
o [0) o
O~
) I OO OO TSP RUUTSTP = - -
D) ettt e et bt et e b e ettt e et aae et et eaeeea et eae sratenens = - -
O O O
£ tetteeer ettt ettt et e e ——————eee et ee et eteeteebe et abesaea e s aeb et e eh e s aebaesbebbesbenbesbennenbenbennn

d) O nie zauwazam zadnych zmian

6. Jakie dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy Urzedu przekazat(a)by Pan(i) Kierownictwu?

Czes¢ B. Rodzaj zalatwianej sprawy i czestos¢ kontaktow

7. W jakiej komdrce/wydziale zatatwia lub zatatwiat(a) Pan(i) sprawe?
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8. Czego dotyczy lub dotyczyta Pana/Pani sprawa?
a) O wydania decyzji lub innego dokumentu
b) O wydania zaswiadczenia
c) O zasiegniecia informacji

d) O iNNEJ SPraWy (JAKIEJ?) weeerveerierieiie sttt ettt ettt sttt ettt e st et e et esaeesbe e satesaeeen sabeeas

9. Czy sprawa zostata zatatwiona pozytywnie?
a) O tak
b) O nie

c) O sprawa jest w toku

10. Jak czesto korzysta Pan(i) z ustug Urzedu?
[pytanie otwarte; kategoryzacji dokonuje ankieter, po ewentualnym dopytaniu: , To znaczy: czesciej
niz...?”]

a) O raz na kilka lat

b) O $rednio raz w roku

c) O kilka razy w roku

d) O od ,raz na miesigc” do ,,2-3 razy w miesigcu”

e) O ,raz na tydzien” lub czesciej

11. Czy zdarzyto sie, ze zatatwit(a) Pan(i) sprawe w Urzedzie przez Internet (bez koniecznosci udawania sie
osobiscie lub przesytania pocztqg dokumentéw papierowych)?

a) O tak (czy przypomina sobie Pan(i), jaka to byta SPrawa?)........uicioce ettt e e

b) O nie

¢) O trudno powiedzie¢

12. A czy wie Pan(i) jakie sprawy da sie zatatwic przez Internet w Urzedzie?
a) O tak
b) O nie

¢) O trudno powiedzieé

13. Ktory sposob zatatwiania spraw — przez Internet czy osobiscie — Pan(i) wybrat(a)by i dlaczego?

a) O przez INternet (AlaCZEE0O?) ..o uieeeeieieeeetiee ettt e e ettt e e et e e e et eeestbeeeeeteeeeeabaeeaesnraeaeaenns

(o) IR (o T2 1 1=V AV (oo [ or.Z=Y -Jo 1) TP

d) O trudno powiedzieé
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Czes¢ C. Opinia

na temat

miasta/gminy/powiatu

14. Prosze podaé nazwe miasta/gminy, w ktérym Pan(i) mieszka

a) lista gmin-uczestnikow

wybranych aspektow funkcjonowania

O Bielsko-Biata

o Kalisz

o Radlin

O Bydgoszcz

o Kochanowice

O Radzionkéw

o Bytom o Konopiska O Ruda Slaska
o Chorzéw o Krosno o Rybnik

0 Czechowice-Dziedzice O Ledziny o Skoczéw

0 Czeladz o Lublin O Sosnowiec
o Czestochowa O Lubliniec o Tarndéw

0 Dabrowa Gornicza o Mystowice o Tychy

O Gliwice o Ornontowice 0 Wodzistaw Slaski
o Jaworzno o Pawtowice 0O Zabrze

O Jaworze o Pilchowice 0 Zbrostawice

O Kalety o Piotrkéw Trybunalski o Zory

Gminy powiatu zawiercianskiego:

O Irzadze O Ogrodzieniec O Szczekociny O Zarnowiec
O Kroczyce O Pilica O Wiodowice
O tazy O Poreba O Zawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

O Aleksandrow

O teki Szlacheckie

O Sulejow

O Czarnocin 0 Moszczenica [0 Wola Krzysztoporska
O Grabica O Reczno O Wolborz
O Gorzkowice J Rozprza
Gminy powiatu bierunsko-ledzinskiego:
| o Bierun O Bojszowy | 0 Chetm Slaski | g Imielin
o) 1 T o T o F- TR [prosze przejs¢ do pyt. 22]

15. Czy w Pana/Pani najblizszej rodzinie ktos obecnie korzysta z ktérejs z wymienionych ustug opiekuriczych

i/lub edukacyjnych w miescie/gminie, w ktorej Pan/Pani mieszka?

a) O tak

al) O Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3)

a2) O Edukacja przedszkolna

a3) O Szkota podstawowa

a4) O Gimnazjum

a5) O Szkota ponadgimnazjalna
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b) O nie [prosze przejs¢ do pytania 18]

16. Prosze ocenic¢ dostepnos¢ ustug opiekuriczych i edukacyjnych w Pana(i) miescie/gminie (prosze wzig¢ pod
uwage oferte miasta/gminy w ktérym Pan(i) mieszka i miast/gmin osciennych, o ile moze Pan(i) swobodnie z
niej skorzystac) — oceni¢ TYLKO te wybrane w pytaniu 15.

bairlc;zo zle srednio | dobrze szz
a) Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 10 20 30 40 50
b) Edukacja przedszkolna 10 20 30 40 50
¢) Edukacja szkolna — szkota podstawowa 10 20 30 40 50
d) Edukacja szkolna — gimnazjum 10 20 30 40 50
e) Edukacja szkolna — szkoty ponadgimnazjalne 10 20 30 40 50

17. Prosze wskaza¢ 3 najmocniejsze i 3 najstabsze strony ustugi opiekuriczej/edukacyjnej, z ktdrej korzysta
Pana/Pani rodzina
[jesli respondent nie jest w stanie wskazac, prosze o zaznaczyc to kreskq ,,—”]

Mocne:

Stabe:

4) O nie potrafie wskazac stabych stron

18. Czy korzysta Pan(i) z oferty organizacji pozarzqgdowych (stowarzyszern, fundacji, klubéw) dziatajgcych na
terenie Pana(i) miejsca zamieszkania?

a) O tak, jestem cztonkiem organizacji pozarzgdowej oraz korzystam z oferty innych organizacji
b) O tak, korzystam, ale nie jestem cztonkiem zadnej tego typu organizacji

¢) O jestem czynnym cztonkiem takiej organizacji, ale nie korzystam z oferty innych organizacji
pozarzagdowych

d) O nie, nie korzystam ani nie jestem cztonkiem organizacji tego typu
19. Czy w Pana(i) odczuciu dziatalno$¢ miejskich/gminnych organizacji pozarzadowych w Pana(i) zaspokaja

potrzeby jej mieszkancéw?
a) O tak

¢) O trudno powiedzieé
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20. W jakim stopniu jakos¢ oswietlenia ulic miescie/gminie zapewnia Panu(i) poczucie bezpieczeristwa po
zmroku?

. . trudno powiedzie¢/poczucie
bardzo raczej , . raczej bardzo . , . .
. o Srednim . . bezpieczerstwa nie zalezy od
niskim niskim wysokim wysokim . .
oswietlenia
10 20 30 40 50 |

[jezeli respondent wskazat odp. > 2 lub ,,trudno powiedzie¢” przejs¢ do pytania nr 22; jezeli 1 lub 2, kontynuowac]

21. Prosze wskazac rejon (dzielnice, ulice), w ktérym Pana(i) zdaniem poprawa jakosci oswietlenia mogtaby
istotnie wptyngc na poprawe poziomu bezpieczerstwa po zmroku

22. Na ile ocenia Pan(i) jakos¢ wywozu Smieci

bardzo nisko raczej nisko srednio raczej wysoko bardzo wysoko
10 20 30 40 50
23. Prosze cenic¢ elementy gospodarowania odpadami w Pana(i) gminie:
a) czestotliwosé wywozu Smieci
e  Odpady niesegregowane
Za rzadko W sam raz Za czesto
10 20 30
e  Odpady segregowane
Za rzadko W sam raz Za czesto
10 20 30
b) dostepnosc informacji o terminach wywozu smieci
Utrudnion Czasem
Brak informacji dost ¥ wystepujg Raczej dostepne Dostepne
&P problemy
10 20 30 40 50
c) terminowos¢ wywozu Smieci
. . e Przesuniecia Raczej Zawsze
Nieterminowo Opdznienia . ) )
terminu terminowo terminowo
10 20 30 40 50

d) jakos¢ pracownikéw wywozZqcych smieci
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bardzo nisko raczej nisko srednio raczej wysoko bardzo wysoko

10 20 30 40 50

W przypadku oceny 1 lub 2 prosze o uzasadnienie

24. Czy Pan(i) lub ktos z najblizszej rodziny realizowat w ciggu ostatnich 2 lat inwestycje (prywatng, np. budowa

domu lub biznesowgq, np. budowa kortéw) ?

a) O tak

b) O nie[prosze przejs¢ do czesci D]

25. Na terenie jakiego miasta/gminy?

a) lista gmin-uczestnikow

O Bielsko-Biata

o Kalisz

o Radlin

O Bydgoszcz

o Kochanowice

o Radzionkow

o Bytom o Konopiska O Ruda Slaska
o Chorzéw o Krosno o Rybnik

o Czechowice-Dziedzice O Ledziny o Skoczow

0 Czeladz o Lublin 0O Sosnowiec
0 Czestochowa 0 Lubliniec o Tarnéw

0 Dabrowa Gornicza o Mystowice o Tychy

O Gliwice o Ornontowice 0 Wodzistaw Slaski
O Jaworzno o Pawtowice 0O Zabrze

O Jaworze o Pilchowice O Zbrostawice

O Kalety o Piotrkéw Trybunalski o Zory

Gminy powiatu zawiercianskiego:

O Irzadze [0 Ogrodzieniec O Szczekociny O Zarnowiec
O Kroczyce O Pilica O Wiodowice
O tazy O Poreba O Zawiercie
Gminy powiatu piotrkowskiego:
O Aleksandrow O teki Szlacheckie O Sulejow
[0 Czarnocin 0 Moszczenica [0 Wola Krzysztoporska
O Grabica O Reczno O Wolborz
O Gorzkowice 0 Rozprza
Gminy powiatu bierunsko-ledzinskiego:
| o Bierun O Bojszowy | 0 Chetm Slaski | g Imielin
D) T0 INNQ@ vttt ettt s er e [prosze przejsé do czesci D]
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26. Prosze wskazac sprawe zwiqzangq z realizacjq inwestycji, ktorg zatatwiat(a) Pan(i) w urzedach administracji
publicznej, ktora przebiegta bardzo sprawnie i jedng sprawe, ktorej sposdb zatatwiania sprawit najwieksze
trudnosci

1) Sprawnie zatatwiona:

a) O nie potrafie wskazac sprawnie zatatwionej sprawy

2) Z trudnoscia zatatwiona:

a) O nie potrafie wskaza¢ sprawy zatatwionej z trudnoscig

Czes¢ D. Formalno-ewidencyjna
I na zakoriczenie kilka pytan, ktore dadzq informacje na temat tego, w jaki sposob oceniajq Urzqd poszczegdine
grupy Klientow.

27. Pte¢ respondenta
O K
aom

28. Wyksztatcenie:
[0 podstawowe

O zawodowe

O $rednie

O wyzsze

O odmowa

29. Wiek:

[0 odmowa

30. Prosze okreslic, jaki jest Pana(i) status jako Klienta Urzedu
a) O jestem klientem indywidualnym

b) O jestem przedstawicielem administracji publicznej

¢) O dziatam w imieniu organizacji pozarzagdowe;j

d) O dziatam w imieniu podmiotu gospodarczego

€) [0 INNY —JaKI 2 et e e e e s b e e e nr e e e enae e e e nreeeeanrreeens

To byfo ostatnie pytanie. Jeszcze raz bardzo dziekuje za udziat w badaniu!
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Zatacznik nr 2. Aneks statystyczny

Dane z badan

Dane z badan

Dane z badan

w 2012 roku w 2013 roku w 2014 roku
N | % N % N %

1. Jak Pan(i) ocenia ogdlny poziom swiadczenia ustug przez Urzqd?
Bardzo nisko 199 1,2% 194 1,3% 133 0,5%
Raczej nisko 427 2,9% 386 2,6% 506 2,3%
Srednio 2993 20,0% 2088 13,9% 3428 15,3%
Raczej wysoko 7093 47,4% 6916 46,2% 9941 44,2%
Bardzo wysoko 4267 28,5% 5389 36,0% 8466 37,7%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
2. Jak Pan(i) ocenia czytelnos¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie?
Bardzo staba 216 1,4% 170 1,1% 142 0,6%
Raczej staba 561 3,7% 455 3,0% 497 2,2%
Srednia 3046 20,3% 2103 14,1% 3096 13,8%
Raczej dobra 6671 44,6% 6570 43,9% 9827 43,7%
Bardzo dobra 4485 30,0% 5675 37,9% 8912 39,7%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
3. Skqd najczesciej dowiaduje sie Pan(i) gdzie i jak zatatwi¢ sprawy w Urzedzie? (mozliwos¢ wskazania wiecej
niz jednej odpowiedzi)
Od znajomych 3301 22,0% 3778 25,2% 4641 20,7%
Od pracownikéw Urzedu 8574 57,2% 8993 60,1% 13358 59,4%
Z tablic informacyjnych 4091 27,3% 5801 38,7% 8419 37,5%
Ze strony internetowej Urzedu 4176 27,9% 4772 31,9% 6338 28,2%
Zinnych zrédet 956 6,4% 748 5,0% 1152 5,1%
4. Prosze ocenic poszczegélne elementy jakosci obstugi interesantow:

a) Warunki, w jakich obstugiwani sq klienci
Bardzo Zle 100 0,7% 109 0,7% 78 0,3%
Zle 320 2,1% 288 1,9% 326 1,5%
Srednio 2467 16,5% 1834 12,3% 2503 11,1%
Dobrze 7187 48,0% 6892 46,0% 10269 45,7%
Bardzo dobrze 4905 32,7% 5850 39,1% 9298 41,4%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%

b) Dostepnosc osob, z ktorymi trzeba byto sie skontaktowac
Bardzo Zle 199 1,3% 166 1,1% 147 0,6%
Zle 553 3,7% 364 2,4% 511 2,3%
Srednio 2775 18,5% 2023 13,5% 2717 12,1%
Dobrze 6825 45,6% 7005 46,8% 10107 45,0%
Bardzo dobrze 4627 30,9% 5415 36,2% 8992 40,0%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%

¢) Fachowosé osob, z ktérymi sie Pan/Pani kontaktowat(a)?
Bardzo Zle 149 1,0% 129 0,8% 120 0,5%
Zle 371 2,5% 295 2,0% 416 1,9%
Srednio 2280 15,2% 1674 11,2% 2133 9,5%
Dobrze 6959 46,5% 6607 44,1% 9575 42,6%
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Dane z badan Dane z badan Dane z badan
w 2012 roku w 2013 roku w 2014 roku
N % N % N %
Bardzo dobrze 5220 34,8% 6268 41,8% 10230 45,5%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
d) Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji
Bardzo Zle 118 0,8% 116 0,8% 99 0,4%
Zle 373 2,5% 362 2,4% 374 1,7%
Srednio 2308 15,4% 1952 13,0% 2073 9,2%
Dobrze 6773 45,2% 6372 42,6% 9364 41,7%
Bardzo dobrze 5407 36,1% 6171 41,2% 10564 47,0%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
e) Szczere zaangazowanie (poswiecanie uwagi i sygnalizowanie checi pomocy) pracownikéw Urzedu
Bardzo Zle 257 1,7% 200 1,3% 199 0,8%
Zle 570 3,8% 435 2,9% 558 2,5%
Srednio 2910 19,4% 2306 15,4% 2805 12,5%
Dobrze 6642 44,4% 6596 44,1% 9637 42,9%
Bardzo dobrze 4600 30,7% 5436 36,3% 9275 41,3%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
f) Uprzejmosé urzednikow
Bardzo Zle 162 1,1% 139 0,9% 153 0,7%
Zle 448 3,0% 352 2,4% 409 1,8%
Srednio 2298 15,3% 1694 11,3% 2272 10,1%
Dobrze 5991 40,0% 5964 39,8% 8512 37,9%
Bardzo dobrze 6080 40,6% 6824 45,6% 11128 49,5%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
g) Szybkosc (terminowosc) zatatwienia sprawy
Bardzo Zle 499 3,4% 496 3,3% 458 2,0%
Zle 814 5,5% 793 5,3% 1097 4,9%
Srednio 3269 21,8% 3013 20,1% 3653 16,3%
Dobrze 6009 40,1% 5823 38,9% 8564 38,1%
Bardzo dobrze 4388 29,3% 4848 32,4% 8702 38,7%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
h) Starannosé¢ w rozpatrywaniu Pani/Pana sprawy (dgzenie do petnego zrozumienia Pani/Pana
sytuacji)
Bardzo Zle 242 1,6% 174 1,2% 178 0,8%
Zle 551 3,7% 390 2,6% 491 2,2%
Srednio 2591 17,3% 2030 13,6% 2548 11,3%
Dobrze 6811 45,5% 6622 44,2% 9675 43,0%
Bardzo dobrze 4784 31,9% 5757 38,4% 9582 42,7%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
i) Obiektywizm podejscia (rowne traktowanie wszystkich mieszkancow)
Bardzo Zle 247 1,7% 206 1,4% 225 1,0%
Zle 550 3,7% 405 2,7% 509 2,3%
Srednio 2564 17,1% 2188 14,6% 2535 11,3%
Dobrze 6457 43,1% 6464 43,2% 9288 41,3%
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Dane z badan

Dane z badan

Dane z badan

w 2012 roku w 2013 roku w 2014 roku

N % N % N %
Bardzo dobrze 5160 34,4% 5710 38,1% 9917 44,1%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
8. Czego dotyczy lub dotyczyta Pana/Pani sprawa?
Wydanie decyzji lub innego dokumentu 7402 49,4% 8843 59,1% 13548 60,3%
Wydanie zaswiadczenia 2503 16,7% 2080 13,9% 2366 10,5%
Zasiegniecie informacji 2491 16,6% 2332 15,6% 3321 14,8%
Inna sprawa 3255 21,7% 2556 17,1% 4268 19,0%
9. Czy sprawa zostata zatatwiona pozytywnie?
Tak 11366 75,9% 10688 71,4% 15507 69,0%
Nie 598 4,0% 523 3,5% 894 4,0%
Sprawa jest w toku 3015 20,1% 3762 25,1% 6073 27,0%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
10. Jak czesto korzysta Pan(i) z Urzedu?
Raz na kilka lat 3881 25,9% 3684 24,6% 4508 20,1%
Srednio raz w roku 4362 29,1% 4408 29,4% 7408 33,0%
Kilka razy w roku 5158 34,5% 5636 37,6% 8666 38,6%
Od "raz na miesiagc" do "2-3 razy w miesigcu"” 1187 7,9% 938 6,3% 1464 6,5%
"Raz na tydzien" lub czesciej 391 2,6% 307 2,1% 428 1,8%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
11. Czy zdarzyfo sie, ze zatatwit(a) Pan(i) sprawe w Urzedzie przez Internet?
Tak 1472 9,8% 1315 8,8% 1725 7,7%
Nie 13135 87,7% 12644 84,4% 19738 87,8%
Trudno powiedzieé 372 2,5% 1014 6,8% 1011 4,5%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
12. A czy wie Pan(i) jakie sprawy da sie zatatwic przez Internet w Urzedzie?
Wiem 5094 34,0% 4447 29,7% 6761 30,1%
Nie wiem 8902 59,4% 8270 55,2% 13779 61,3%
Trudno powiedzieé 983 6,6% 2256 15,1% 1934 8,6%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
13. Ktory sposéb zatatwiania spraw — przez Internet czy osobiscie — Pan(i) wybrat(a)by?
Przez Internet 2929 19,6% 3475 23,2% 4108 18,3%
Osobiscie 8736 58,3% 8623 57,6% 12038 53,6%
To zalezy 1027 6,9% 1210 8,1% 1773 7,8%
Trudno powiedzieé 2287 15,3% 1665 11,1% 4555 20,3%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
15. Czy w pana/Pani najblizszej rodzinie ktos obecnie korzysta z ktdrejs z wymienionych ustug opiekuriczych
i/lub edukacyjnych w miescie/gminie, w ktérej Pan/Pani mieszka?
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 427 3,1% 400 2,9% 725 3,4%
Edukacja przedszkolna 1643 12,1% 1477 10,6% 2437 11,4%
Edukacja szkolna - szkota podstawowa 2224 16,4% 1871 13,4% 2947 13,7%
Edukacja szkolna - gimnazjum 1306 9,6% 1167 8,4% 1913 8,9%
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 1093 8,0% 800 5,7% 1611 7,5%
Nie korzysta 8313 60,9% 9491 68,1% 14321 66,8%
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Dane z badan
w 2012 roku

Dane z badan
w 2013 roku

Dane z badan
w 2014 roku

N_ |

%

N |

%

N

%

16. Prosze ocenié dostepnos¢ ustug opiekuriczych i edukacyjnych w Pana(i) miescie/gminie (prosze wzigé pod
uwage oferte miasta/gminy, w ktérym Pan(i) mieszka i miast/gmin osciennych, o ile moze Pan(i) swobodnie
Z niej skorzystac) — ocenic¢ TYLKO te wybrane w pytaniu 15.

a) Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3)

Bardzo Zle 51 11,9% 44 11,0% 28 3,9%
Zle 43 10,1% 57 14,2% 44 6,1%
Srednio 102 23,9% 103 25,8% 90 12,4%
Dobrze 130 30,4% 119 29,8% 260 35,9%
Bardzo dobrze 101 23,7% 77 19,2% 303 41,8%
Suma 427 100,0% 400 | 100,0% 725 100,0%
b) Edukacja przedszkolna
Bardzo Zle 102 6,2% 130 8,8% 89 3,7%
Zle 142 8,6% 166 11,2% 159 6,5%
Srednio 392 24,0% 253 17,1% 278 11,4%
Dobrze 561 34,1% 532 36,0% 919 37,7%
Bardzo dobrze 446 27,1% 396 26,9% 992 40,7%
Suma 1643 100,0% 1477 | 100,0% 2437 100,0%
¢) Edukacja szkolna — szkota podstawowa
Bardzo Zle 19 0,9% 26 1,4% 22 0,7%
Zle 53 2,4% 43 2,3% 49 1,7%
Srednio 348 15,6% 246 13,1% 287 9,7%
Dobrze 1070 48,1% 900 48,1% 1404 47,6%
Bardzo dobrze 734 33,0% 656 35,1% 1186 40,2%
Suma 2224 100,0% 1871 | 100,0% 2948 100,0%
d) Edukacja szkolna — gimnazjum
Bardzo Zle 17 1,3% 20 1,8% 19 1,0%
Zle 50 3,8% 39 3,3% 56 2,9%
Srednio 254 19,4% 194 16,6% 275 14,4%
Dobrze 632 48,4% 573 49,1% 837 43,8%
Bardzo dobrze 354 27,1% 341 29,2% 726 38,0%
Suma 1306 100,0% 1167 | 100,0% 1913 100,0%
e) Edukacja szkolna — szkoty ponadgimnazjalne
Bardzo Zle 10 1,0% 7 0,9% 11 0,7%
Zle 18 1,6% 18 2,3% 29 1,8%
Srednio 187 17,1% 120 14,9% 169 10,5%
Dobrze 488 44,6% 376 47,0% 624 38,7%
Bardzo dobrze 390 35,7% 279 34,9% 778 48,3%
Suma 1093 100,0% 800 | 100,0% 1611 100,0%
18. Czy korzysta Pan(i) z oferty organizacji pozarzgdowych (stowarzyszen, fundacji, klubow) dziatajgcych na
terenie Pana(i) miejsca zamieszkania?
Jestem cztonkiem organizacji pozarzadowe;j 794 5,8% 793 5,7% 1480 6,9%
oraz korzystam z oferty innych organizacji
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Dane z badan Dane z badan Dane z badan

w 2012 roku w 2013 roku w 2014 roku

N % N % N %
Korzystam, ale nie jestem cztonkiem zadnej 1089 8,0% 1043 7,5% 1112 5,2%
tego typu organizacji
Jestem czynnym cztonkiem takiej organizacji, 330 2,4% 368 2,6% 384 1,8%
ale nie korzystam z oferty innych organizacji
Nie korzystam ani nie jestem cztonkiem 11392 83,8% 11736 84,2% 18458 86,1%
organizacji tego typu
Suma (mieszkaricy gmin uczestnikéw) 13 595 100,0% | 13940 | 100,0% 21434 100,0%
19. Czy w Pana(i) odczuciu dziatalnosé miejskich/gminnych organizacji pozarzgdowych zaspokaja potrzeby jej
mieszkancow?
Zaspokaja 5209 38,3% 5123 36,8% 8393 39,2%
Nie zaspokaja 1045 7,7% 644 4,6% 707 3,3%
Trudno powiedzieé 7351 54,0% 8173 58,6% 12334 57,5%
Suma (mieszkancy gmin uczestnikow) 13 595 100,0% | 13940 | 100,0% 21434 100,0%
20. W jakim stopniu jakosé oswietlenia ulic w miescie/gminie zapewnia Panu(i) poczucie bezpieczeristwa po
zmroku?
Bardzo niskie 343 2,5% 252 1,8% 517 2,4%
Raczej niskie 979 7,2% 743 5,3% 1122 5,2%
Srednie 3610 26,5% 3114 22,4% 3841 17,9%
Raczej wysokie 5000 36,8% 5648 40,5% 8134 38,0%
Bardzo wysokie 2595 19,1% 3078 22,1% 6371 29,7%
Trudno powiedzie¢/poczucie bezpieczenstwa 1078 7,9% 1105 7,9% 1449 6,8%
nie zalezy od oswietlenia
Suma (mieszkancy gmin uczestnikow) 13 595 100,0% | 13940 | 100,0% 21434 100,0%
22. Na ile ocenia Pan(i) jakos¢ wywozu smieci?
Bardzo nisko X X X X 526 2,5%
Raczej nisko X X X X 1101 5,1%
Srednio X X X X 5583 26,0%
Raczej wysoko X X X X 9884 46,2%
Bardzo wysoko X X X X 4340 20,2%
Suma X X X X 21434 100,0%
24. Czy Pan(i) lub ktos z najblizszej rodziny realizowat w ciggu ostatnich 2 lat inwestycje (prywatng, np.
budowa domu lub biznesowgq, np. budowa kortéw)?
Realizowat inwestycje 2282 15,2% 1461 9,8% 1650 7,3%
Nie realizowat inwestycji 12697 84,8% 13512 90,2% 20824 92,7%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
Czesc formalno-ewidencyjna
27. Ptec respondenta
Kobiety 10180 68,0% 10183 68,0% 14875 66,2%
Mezczyzni 4799 32,0% 4790 32,0% 7599 33,8%
Suma 14 979 100,0% | 14973 | 100,0% 22474 100,0%
28. Wyksztatcenie
Podstawowe 673 4,7% 652 4,5% 1063 4,9%
Zawodowe 2848 19,7% 2790 19,1% 4530 20,7%
Srednie 6879 47,6% 6878 47,2% 10372 47,5%
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Dane z badan

Dane z badan
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w 2012 roku w 2013 roku w 2014 roku

N % N % N %
Wyisze 4050 28,0% 4258 29,2% 5881 26,9%
Odmowa odpowiedzi 529 395 628
Suma (odpowiedzi) 14 450 100,0% | 14578 | 100,0% 1063 | 100,0%
29. Wiek
<24 1893 13,8% 1956 14,3% 2470 11,9%
25-34 3766 27,5% 3713 27,1% 4938 23,8%
35-44 2596 18,9% 2723 19,9% 4363 21,0%
45-54 1985 14,5% 2050 14,9% 3271 15,8%
55-64 2124 15,5% 2043 14,9% 3360 16,2%
65 + 1341 9,8% 1216 8,9% 2350 11,3%
Odmowa 1274 1272 1722
Suma (odpowiedzi) 13 705 100,0% | 13701 | 100,0% 21846 100,0%
30. Prosze okreslic, jaki jest Pana(i) status jako Klienta Urzedu?
Jestem klientem indywidualnym 14204 94,8% 14297 95,5% 21227 94,5%
Jestem przedstawicielem administracji 103 0,7% 97 0,6% 184 0,8%
Dziatam w imieniu organizacji pozarzagdowe;j 65 0,4% 60 0,4% 108 0,4%
Dziatam w imieniu podmiotu gospodarczego 769 5,1% 537 3,6% 934 4,2%
Inny status 21 0,1% 26 0,2% 21 0,1%
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