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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 maju i
czerwcu 2012 roku. Celem projektu jest poprawa jakosci ustug publicznych przez wzrost efektywnosci
funkcjonujgcych w jednostkach systemoéw zarzadzania z uwzglednieniem benchmarkingu. Projekt jest

wspoifinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

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

i oceny klientéw odwiedzajgcych urzedy gmin, dotyczgce organizacji i jakosci Swiadczonych ustug.

Relacjonowane badanie przeprowadzone zostato przez firme Biostat na losowej prébie 3 210 klientow
korzystajgcych w tym okresie z ustug $wiadczonych przez Urzgd Miejski w Lublincu, Urzad Gminy
Jaworze oraz Urzad Miasta Radlin. Btad statystyczny przy tej probie nie przekracza 3%. Do realizacji
badania wykorzystano technike wywiadu osobistego. Narzedziem wykorzystanym w badaniu byt

kwestionariusz wywiadu skfadajacy sie tgcznie z 30 pytan o charakterze otwartym i zamknietym.

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

z nieparametrycznych miar zaleznosci statystycznej miedzy zmiennymi Iosowymil.

Z uwagi na fakt, ze poszczegdélne gminy zamieszkuje mniej niz 50 000 mieszkancéw w
relacjonowanych badaniach uczestniczyli respondenci rekrutowani nie tylko w budynkach badanych
Urzedow, ale réwniez na terenie badanych miejscowosci, co bylo uprzedzone pytaniem o fakt
odwiedzania Urzedow w ostatnim czasie. Analizie poddano zwigzki miedzy miejscem

przeprowadzania wywiadu, a udzielanymi przez respondentéw odpowiedziami.

'Wspétczynniki korelacji rangowej Spearmana - odpowiednik klasycznego wspotczynnika korelacii dla
zmiennych rangowych. Przyjmuje wartosci w przedziale [-1,1], gdzie wartosci bliskie ,0” oznaczajg
brak zaleznosci monotonicznej, natomiast bliskie ,1” oznaczajg, ze wzrost/spadek ocen jednej cechy
przekfada 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 drugiej.
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Opis wynikow badania

1. Ogolna charakterystyka klientow urzedow

W badaniu udziat wzieto fgcznie 3 210klientdéw Urzedu Miejskiego w Lublincu, Urzedu Gminy Jaworze
oraz Urzedu Miasta Radlin. Respondentami w wiekszosci byly kobiety, ktére stanowity 68,7% ogotu
badanych. Dobér do préby miat charakter losowo reprezentatywny. W kazdej jednostce przebadano
minimum 1 068 klientéw, bezposrednio przed wejsciem do urzedu lub w $rodku, przy zachowaniu
zasady, ze wsrdd grupy respondentdw minimum 65% stanowity kobiety. Dane o pici respondentow z

badanych jednostek przedstawiono na rysunku nr 1.

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientéw urzedéw
Mezczyzni

31,3%

(1004)

Kobiety
68,7%
(2206)

Srednia wieku badanych klientéw urzedéw wyniosta 44 lata. Najcze$ciej urzedy odwiedzane byty
przez osoby z grupy wiekowej od 35 do 44 roku zycia, stanowigce 18,5% badanych, ktérzy okreslili
swoj wiek. W pierwszej grupie wiekowej liczacej 440 osdb znalazto sie 7 osdb w wieku 17 lat. Byli to
jednoczesnie najmtodsi badani klienci urzedu. Natomiast dwéch najstarszych respondentéw w chwili
badania miato 94 lata. Sposréd wszystkich badanych 321 odmowito podania swojego wieku. Dane

ilustruje rysunek nr 2.
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Rysunek 2. Wiek badanych klientéw urzedéw*
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*321respondentéw odmoéwito podania swojego wieku. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Sposrod 3104 badanych klientdow urzedéw, ktorzy okreslili poziom swojego wyksztatcenia,
najliczniejszg grupe,bo obejmujaca 41,4%, stanowity osoby z wyksztatceniem srednim. Wyksztatcenie
zawodowe deklarowata ponad’s ankietowanych. Osoby posiadajace wyksztatcenie wyzsze stanowity
17,6% respondentéw. 409ankietowanychdeklarowato posiadanie wyksztatcenia podstawowego. W
catej badanej grupie106os6bodmoéwito podania swojego wyksztatcenia. Omawiane dane przedstawia

rysunek nr 3.

Rysunek 3. Wyksztatcenie klientéw urzedow*
wyzsze

17,6%

(545)

podstawowe
13,2%
(409)

Srednie_—

41,4% zawodowe

(1287) 27,8%
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*106 respondentéw odméwifo podania swojego wyksztatcenia. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Wiekszos¢ ankietowanych (58,1%) =zostata przebadana w Urzedach. Pozostata czesé, fj.
1 345 respondentow (41,9%) zostata zrekrutowana na terenie badanych miejscowosci. Dane

przedstawia rysunek nr 4.
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Rysunek 4. Struktura badanych ze wzgledu na miejsce przeprowadzenia wywiadu

w Urzedzie
58,1%
(1865)
poza Urzedem
41,9%
(1345)

Niemal wszyscy badani (95,7%) to klienci indywidualni. W$réd pozostatych, wystepowanie w imieniu

podmiotu gospodarczego zadeklarowato75 ankietowanych. W imieniu jednostki administracji

publicznej oraz organizacji pozarzgdowej w urzedach sprawy zatatwiato odpowiednio 47 i 19

respondentéw. Dodatkowo czterech respondentow wskazato na inny status: kuriera, przedstawiciela

firmy czy pracownika spotecznego. Dane dotyczgce statusu oséb bedacych klientami urzedow

przedstawia rysunek nr 5.

Rysunek 5. Status badanych klientéw urzedéw wg miejsca przeprowadzania wywiadu*
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*Respondenci mieli mozliwos¢ wskazywania kilku odpowiedzi.
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2. Opinia o organizacji pracy w urzedach
Pierwszy z analizowanych probleméw badawczych dotyczyt ogélnej oceny poziomu $wiadczenia ustug
przez urzedy. Respondenci dokonywali oceny na pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczalo ocene
bardzo niska, a 5 bardzo wysokg. Srednia ocena ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez
urzedywyniosta 3,9. Srednie wewszystkich trzech urzedach byty zblizone do $éredniej ogdinej. Ze
szczegoOtowego rozktadu odpowiedzi wynika, ze 73,5% ankietowanych ocenita poziom swiadczenia
ustug przez urzedy wysoko, z czego bardzo wysoko ocenia ten aspekt 22,9% respondentéw. Srednig
ocene przyznata prawie V4 respondentéw. Jedynie 99 badanych(3,1%) ocenito poziom $wiadczenia

ustug przez urzedy nisko lub bardzo nisko. Omawiane dane ilustruje rysunek nr 6.

Rysunek 6. Ocena ogélnego poziomu swiadczenia ustug przez urzedy wg ptci respondentéw
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m Bardzo nisko = Raczej nisko Srednio Raczej wysoko mBardzo wysoko

Oceny wystawiane przez respondentéw, ktérzy odpowiadali na pytania poza Urzedem byty wyraznie
nizsze, niz tych, ktére wystawiali respondenci zaraz po kontakcie z urzedem. Osoby, ktére
doswiadczyly konkretnej ustugi chetniej przydzielaty oceny wysokie i bardzo Wysokiez. Srednia ocena
przyznawana ogolnemu poziomowi $wiadczonych ustug przez klientéw w urzedzie wyniosta 3,96, a

klientéw poza urzedem 3,88.

W dalszej kolejnosci poproszono, aby kazdy z respondentéw ocenit czytelnosé informacji o zasadach
zatatwiania spraw w Urzedzie. Ceche oceniano przypisujgc punkty w zakresie od 1 (ocena najnizsza)
do 5 (ocena najwyzsza). Podobnie jak w pytaniu poprzednim, zdecydowana wiekszo$¢ badanych
(77,1%) wystawita pozytywng ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w urzedach.
Srednia ocen na ten temat zostata sklasyfikowana na poziomie 4,0 i byta tym samym nieznacznie
wyzsza niz w przypadku ogodlnego poziomu $Swiadczenia ustug przez urzedy. W tym przypadku

Srednie z poszczegdlnych jednostek réwniez byty skupione wokét sredniej dla ogétu odpowiedzi.

*Potwierdzono testami U Manna-Whitneya, na poziomie istotnosci p<0,05; Test poréwnujgcy rozktady
zmiennych w podgrupach; niskie wartosci uzyskanego w wyniku testu poziomu istotnosci p $wiadczg o
zréznicowaniu zmiennej w grupach.
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Sposrod ogotu respondentdw 23% badang czytelno$¢ ocenito bardzo wysoko, a 54,1% wysoko.
Jedynie 3,8% ankietowanych stwierdzito, ze czytelno$¢ jest bardzo staba lub raczej staba. Ocene
czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w urzedach wg ptci respondentéw przedstawiono

na rysunku nr 7.

Rysunek 7. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zalatwiania spraw w urzedach wg pici
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m Bardzo staba = Raczej staba Srednia Raczej dobra mBardzo dobra

W  przypadku oceny czytelnosci informacji nie wystepowaly istotne =zaleznosci pomiedzy

odpowiedziami respondentéw w urzedzie i poza nim.

W badanej grupie wida¢ silng dodatnig korelacje pomiedzy oceng ogdlnego poziomu $wiadczenia
przez Urzedy ustug, a oceng czytelnosci informacji. Respondenci z zadowoleniem wypowiadajgcy sie
0 pierwszym aspekcie, podobng opinie majg rowniez w odniesieniu do drugiego tzn., ze im wyzej
oceniana jest czytelnos¢ informacji, tym wyzsza jest ocena ogdlnego poziomu $Swiadczenia ustug
przez urzedy i na odwrdét: im nizsza ocena czytelnosci informaciji, tym nizsza ocena ogélnego poziomu

$wiadczonych ustug®.

Poza dokonaniem oceny, respondenci mieli takze mozliwos¢ wyrazenia dodatkowych uwag na temat
czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedach. Z takiej mozliwosci skorzystato
27 respondentéw. 4 z nich zwracato uwage na koniecznos¢ przekazywania wiekszej ilosci informacji.
Po 2 wskazania dotyczyty diugiego oczekiwania na odpowiedz oraz tego, ze w Urzedach jest zbyt
duzo drukéw informacyjnych, ktére sg nieczytelne. Narzekano réwniez na zbyt dtugi czas oczekiwania,
nieczytelne tablice informacyjne, brak porozumienia z urzednikami oraz zbyt matej ilosci spotkah z

mieszkancami.

® Warto$é wspdtczynnika korelacji = 0,722.
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Gtéwnym zrédtem informaciji dla klientdw o tym, gdzie i w jaki sposéb mozna zatatwi¢ w Urzedach
dang sprawe okazali sie by¢ pracownicy tych instytucji (40,5%).Ponadto 37,1% respondentéw wiedze
czerpie od znajomych. 28,7% ankietowanych korzysta z tablic informacyjnych, a 27,4% ze stron
internetowych urzedéw. 550 badanych korzysta z innych zrodet, wsréd ktérych wymieniano miedzy
innymi: prase (298 wskazan), biuletyny (118 wskazan), samodzielne poszukiwanie informacji
(45 wskazan), rodzine (25 wskazan), wlasne dos$wiadczenie (23 wskazania) oraz telefon
(14 wskazan). Sag to najczesciej udzielane odpowiedzi (dla pozostatych czesto$¢ wskazan nie

przekraczata 8). Omawiane dane przedstawia rysunek nr 8.

Rysunek 8. Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w urzedach wg plci*
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*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi

Na znajomych jako zrodto informacji, jak zatatwi¢ dang sprawe w Urzedzie, czesciej wskazujg osoby
ankietowane poza Urzedem Miasta. Natomiast badani w Urzedach czesciej jako zrédito informagii

wskazywali tablice informacyjne i strony internetowe tych instytucii®.

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 aspektéw srednia ocen nie wyniosta mniej niz 3,87. Najwyzsze srednie uzyskata
uprzejmosc¢ urzednikéw ($rednia 4,19). Warunki w jakich obstugiwani sa klienci oraz fachowo$¢ oséb,
z ktorymi klient sie kontaktowat uzyskaty srednie oceny odpowiednio 4,09 i 4,06. Dostepnos¢ oséb, z
ktérymi trzeba byto sie skontaktowac oraz zrozumiato$¢ przekazywanych informacji ocenione zostaty
na poziomie 4,03. Nieco nizej oceniono obiektywizm podejscia, czyli rowne traktowanie wszystkich
mieszkancow (srednia 4,02). Szczere zaangazowanie pracownikdw urzedu i starannos¢ w
rozpatrywaniu sprawy ocenione zostaty na 3,99. Najnizej oceniona zostata szybko$¢ zatatwienia

sprawy, dla ktérej Srednia ocena wyniosta 3,87. Dane zostaty przedstawione na rysunku nr 9.

* Potwierdzono testem Chi-kwadrat® na poziomie istotnosci p<0,05.Test niezaleznoéci chi-kwadrat
Pearsona; niskie warto$ci uzyskanego w wyniki testu poziomu istotnosci p Swiadczg o silnej
zalezno$ci badanych zmiennych (cech).
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Rysunek 9. Ocena poszczegodlnych elementéw jakosci obstugi interesantow

Uprzejmo$c¢ urzednikow

Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci

Fachowos$¢ oséb, z ktérymi klientsie kontaktowat
Dostepnos$é osob, z ktérymi trzeba byto sie skontaktowac
Zrozumiato$¢ przekazywanych informaciji

Obiektywizm podejscia (rowne traktowanie wszystkich mieszkancow)

Szczere zaangazowanie (poswiecenie uwagii sygnalizowanie checi
pomocy) pracownikéw urzedu
Starannos$¢w rozpatrywaniu sprawy (dgzenie do petnego zrozumienia
sytuacji)

Szybko$¢ (terminowos$¢) zatatwiania sprawy

3,70 3,80 3,90 4,00 4,10 4,20 4,30

Srednie oceny poszczegdlnych elementéw jakosci obstugi interesantéw w trzech urzedach nie réznity

sie w znaczacy sposob.

Oceny wystawiane aspektom takim jak: fachowo$¢ oséb, z ktérymi klient sie kontaktowat,
zrozumiatos¢ przekazywanych informacji, szczere zaangazowanie i szybkos¢ zatatwienia sprawy sg

istotnie wyzsze w przypadku ankietowanych kréotko po doswiadczeniu konkretnej ustugi w urzedzies.

W badanej grupie widoczny jest zwigzek pomiedzy wszystkimi ocenami poszczegdlnych elementow
jakosci obstugi interesantow, a oceng ogolnego poziomu swiadczenia ustug przez urzedy. Ankietowani
na zblizonym poziomie oceniali swéj ogdélny poziom zadowolenia oraz poszczegodlne elementy jakosci
obstugi. Osoby wysoko oceniajgce swdj ogodlny poziom zadowolenia réwniez wysoko oceniaty
dostepnos¢é oséb, z ktérymi nalezato sie skontaktowaé, szybkos$¢, staranno$¢ i szczere

zaangazowanie w zatatwianie sprawys.

W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych o wskazanie i zarazem ocene najwazniejszych zmian,
jakie w ich opinii dokonaly sie ostatnio w urzedach. Okazuje sie, ze 72,6% ankietowanych nie
dostrzega zadnych zmian. Dla pozostatych, ktérzy takie zmiany dostrzegajg sg to w zdecydowanej
wiekszosci zmiany na lepsze. Do najwazniejszych badani klienci zaliczyli zmiane w jakosci pracy
urzednikbw w zakresie ich podejscia do klienta, kultury osobistej i stosunku do klienta. 126 osdéb
dostrzega zmiany w gminie zwigzane z inwestycjami, dbaniem o wyglad i czysto$¢, ktore sg efektem

dziatania urzedow. 103 osoby zauwazajg zmiany w godzinach pracy urzedéw.

° Potwierdzono testami U-Manna Whitneya na poziomie istotnosci p<0,05.
e Swiadczy o tym fakt, ze dla wszystkich elementow jakosci obstugi interesantéw wspétczynniki
korelacji rangowej Spearmana miescity sie w przedziale od 0,508 do 0,590.
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Respondenci réwniez zauwazaja, ze zmienit sie wyglad urzedow, reorganizacji podlegta ich struktura
oraz zmienito sie ich otoczenie. 58 oséb uwaza, ze skrocit sie czas potrzebny na zatatwienie danej
sprawy (przeciwnego zdania jest 5 respondentow). 60 ankietowanych dostrzega, ze pojawita sie
mozliwos¢ dostepu do informacji przez Internet. Respondenci dostrzegajg takze zmiany w jakosci
pracy urzednikdw w zakresie ich podejscia do obowigzkéw. Najczesciej dostrzegane zmiany w opinii

klientow Urzeddéw wraz z kierunkiem zmian przedstawiono w tabeli nr 1.

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

© © bt
. © N © N 35
Zmiana S2 52 359
EC ES £3
N N o
Jakos¢ pracy urzednikéw: podejscie do klienta (uprzejmosc¢ urzednikdw,
. . R 128 11 1
pomocnosc) / Kultura osobista urzednikow i ich stosunek do petenta
Inwestycje w gminie, dbanie o wyglad i czystos¢ gminy 122 2 2
Godziny pracy urzedu 92 4 7
Wyglad urzedu: estetyka, czystos¢ 84 1 4
Reorganizacja struktury urzedu (filie, wydziaty, dziaty) 57 4 10
Lokalizacja urzedu (zmiany w otoczeniu, remonty na zewnatrz) 59 1 5
Czas zatatwiania sprawy (szybko$¢, sprawnosc, terminowos¢) 58 5 1
Dostep do informaciji poprzez Internet 59 - 1
Jakos¢ pracy urzednikéw: podejscie do obowigzkow (wiedza, fachowosc, 48 7 5
sumiennosc)
Remont Urzedu Gminy 48 - -
Mtoda kadra 43 - 4
Dostep do informaciji w kontakcie bezposrednim (dostepnos¢ urzedu, pokoi, 34 > 1
urzednikow)
Ogodlna poprawa 31 1 -

Pozostate wskazania 284 62 10

Suma: 1147 100 48

Respondenci zapytani o dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy Urzedow, ktére przekazaliby
Kierownictwu, w zdecydowanej wiekszosci (ponad 90%)nie potrafili wskazaé konkretnych sugestii lub
po prostu deklarowali, ze nie majg zadnych uwag, dodajgc, ze w ich opinii urzedy dziatajg bardzo

dobrze.
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Jedynie 241 respondentéw podzielito sie swoimi sugestiami.52 z nich wyraza potrzebe wiekszej
zyczliwosci i gotowosci do pomocy ze strony urzednikéw. 18 uznato, ze nalezatoby poprawic
kompetencje i kwalifikacje urzednikow na danym stanowisku. 17 ankietowanych wskazuje, ze nalezy
poprawi¢ warunki infrastrukturalne w urzedzie, a 15 narzeka na zbyt diugi czas oczekiwania na
zatatwienie spraw. 14 uwaza, ze godziny pracy Urzedéw powinny by¢ lepiej dostosowane do potrzeb
interesantéw, a 11 chciatoby aby wtadze miast byty bardziej aktywne w komunikacji z mieszkancami.

Pozostate odpowiedzi nie otrzymaty wiecej niz 10 wskazan.

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 (35,2% ogétu odpowiedzi).
22,2% respondentéw do Urzedu udato sie po to, aby zasiegna¢ informaciji. Po wydanie zaswiadczenia
zgtosito sie 10,7% ankietowanych. 34,5% badanych wskazato na konieczno$é zatatwienia innej
sprawy, jak np. uiszczenie opfaty (835wskazan), zlozenie dokumentéw (31 wskazan)czy zmiana

zameldowania (28 wskazan).Dane przedstawiono na rysunku nr 10.

Rysunek 10. Powéd wizyty w urzedach*
40,0% - 35 7A)3 19435.2% 35,2% 34

(787) "(342) (1129) (776) 3%390§t1(1106)

35,0% - (

30,0% - 24,6% 22290
21,2% (247) 0
25,0% - (467) (714)
20,0% -
0,
15.0% - 10,5% 11.2% 10,7%

(231) (112) (343)

10,0% -
5,0% -
0,0% -
wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiggniecie informagji inna sprawa
dokumentu

= Kobiety = Mezczyzni = Ogotem

*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi

Z deklaracji badanych Kklientéow wynika, Zze ponad 80% ogdtu wszystkich spraw zatatwianych
w Urzedach zostaje rozpatrzonych pozytywnie. Prawie 91% wizyt w celu wydania zaswiadczenia
konczy sie uzyskaniem stosownego dokumentu. Prawie 10%wizyt w sprawie wydania decyzji lub
innego dokumentu ciggle jest w toku. Jedynie 3,9% o0s06b, ktére udaty sie do Urzedu w celu otrzymania

informacji nie zatatwito pozytywnie swojej sprawy. Dane ilustruje rysunek nr 11.
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Rysunek 11. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatwianiu

90,6% 93,6%
100,0% - 8(3’912? (311) . (1036)
90,0% - 78,9%
80,0% - (563)
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% - 17,2%
] 9,8% 7,9% (123)
20,0% 21% (111) 15% (27) 3.9% 2,3% 4.1%
10,0% - (24) (5) (28) (25) (45)
0,0% T T T ,
wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiggniecie informacji inna sprawa
dokumentu
m sprawa zatatwiona pozytywnie = sprawa zatatwiona negatywnie sprawa w toku

46,4% badanych odwiedza urzad kilka razy w roku. Srednio raz w roku sprawy w urzedach
zatatwia23,9% ankietowanych. 612respondentéw deklarowato, ze pojawia sie w urzedzie kilka razy
w roku. Osoby, ktére odwiedzajg Urzad kilka razy w miesigcu lub przynajmniej raz w tygodniu

stanowig odpowiednio 8,8% i 1,8% respondentdéw. Dane przedstawiono na rysunku nr 12.

Rysunek 12. Czestotliwos¢ wizyt w urzedach
46,4%46,7% 46,4%
50,0% - (1024) (469) (1493)
45,0% -
40,0% -
35,0% -
30,0% - 23,8%24,1%23,9%
2500 | 19.5%g19401% (525 (242) (767)
(430) (180) (612)

20,0% -
15,0% - 8,4%35%08,8%
A 185 (281)

10,0% (185) 1,9%1,5%1,8%
5,0% - (42) (15) (57)
0,0% -

raz na kilka lat $rednio raz w roku kilka razy wroku  od "raz na miesigc" do "raz na tydzien" lub
"2-3 razy w miesigcu" czesciej

= Kobiety =Mezczyzni = Ogodtem

Respondenci zapytani zostali réwniez o korzystanie z Internetu podczas =zatatwiania spraw
urzedowych. W zdecydowanej wiekszosci odpowiadali negatywnie. Na dziatanie takie wskazuje 258
ankietowanych, tj. 8% ogo6tu badanych. Osoby te poproszono dodatkowo o wskazanie, jakg sprawe
zatatwili drogg elektroniczng. Wsréd odpowiedzi pojawiaty sie m.in.: uiszczenie opfaty (73 wskazania),
zasiegniecie informacji (38 wskazan), zilozenie zeznania podatkowego, pobranie drukéw (po
19 wskazan), wydanie decyzji lub innego dokumentu (8 wskazan), sprawy obywatelskie (6 wskazan)
oraz ztozenie wniosku (5 wskazan).114 respondentéw miato problem z okresleniem, czy kiedykolwiek
zdarzyto im sie zatatwiaC sprawe w urzedzie przez Internet. Korelujgc odpowiedzi z ptcig badanych
okazuje sie, ze nie ma réznic w zatatwianiu spraw urzedowych za posrednictwem Internetu miedzy

kobietami i mezczyznami. Dane przedstawiono na rysunku nr 13.
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Odsetek oséb ktére mialy okazje zatatwiaé sprawy urzedowe przez Internet w poszczegdlinych
urzedach wahaty sie od 7,4% do 10,1%, przy czym ponad 4% ogoétu badanych deklarujgc zatatwianie
spraw przez Internet ma na mysli zasiegniecie informaciji, pobranie drukéw lub uiszczenie optaty, co z

punktu widzenia administracji nie moze by¢ traktowane jako ,zatatwienie sprawy”.

Rysunek 13. Zatatwianie sprawy w urzedach przez Internet wg pici

100,0% - 88,5% 88,2% 88,4%

00.0% | (1952) (886) (2838)

80,0%

70,0% -

60,0% -

50,0%

40,0% -

30,0% -

0, 0, 0,
20,0% - ?1%; 3,4% %)0? 3.8% ?z'gsg 3,6%
10,0% (76) (38) (114)
0,0% - , ,

Kobiety Mezczyzni Ogétem
= zatatwiatem sprawe w Urzedzie przez Internet = nie zatatwiatem sprawy w Urzedzie przez Internet
trudno powiedzie¢

52,8% respondentoéw nie wie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w urzedach przez Internet. Wiedze taka
posiada prawie 39% ankietowanych. 2760s6b (8,6%) miato problem z udzieleniem jednoznacznej
odpowiedzi na to pytanie, ostatecznie wybierajac opcje ,trudno powiedzie¢”. Dane przedstawiono na
rysunku nr 14.

Rysunek 14. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w urzedach przez Internet

trudno powiedzie¢
8,6%
(276)

L wiem

nie wiem 38,6%
52,8% (1239)
(1695)

W dalszej kolejnosci poproszono respondentéw o wybor preferowanego sposobu zatatwiania spraw -
przez Internet czy osobiscie. Wiekszos¢, bo 64,2% badanych wybrato sposéb tradycyjny tj. osobiscie
w urzedzie. 10,6% preferuje droge internetowa.230 osob, tj. 7,2% uznato, ze wybdr sposobu
zatatwiania spraw zalezy od okolicznosci. 18% badanych miato trudnosci z okresleniem jaki sposéb

zatatwienia spraw w Urzedzie bytby dla nich najlepszy. Dane przedstawia rysunek nr 15.

14



SLASKI ZWIAZEK

GMIN | POWIATOW UNIA EUROPEJSKA T
KAPITAL LUDZKI o oamacha 17 EUROPEJSKI [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY = *

Tel. +4832/ 25 11 021, 25 11 241
SLASKI ZWIAZEK Fax. +4832/ 25 10 985

GMIN I POWIATOW

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Rysunek 15. Preferowany sposéb zatatwiania spraw w urzedzie

trudno
powiedzie¢

18,0%
(580) -~

przez Internet

to zalezy 10,6%
720 (340)
(230)

osobiscie
64,2%
(2060)

Respondenci, ktérzy zadeklarowali droge internetowa, jako argumenty swojego wyboru podawali
przede wszystkim szybkosS¢ i oszczednos¢ czasu (234wskazania)oraz wygode (52wskazania).
Uznano tez, ze za sposobem tym przemawia brak koniecznosci wychodzenia z domu (24 wskazania),

jest to duze utatwienie (18 wskazan) oraz mozliwos¢ unikniecia kolejek (13 wskazan).

Natomiast osoby, ktére preferujg osobiste zatatwianie spraw w Urzedach wskazywali najczesciej, ze
preferujg droge tradycyjng lub sprawa wymaga osobistego kontaktu (776 wskazan). 341 osob nie
posiada komputera lub dostepu do Internetu. Wskazywano réwniez na przyzwyczajenie (225
wskazan) oraz na to, ze ten sposéb pozwoli na lepsze zatatwienie sprawy (119 wskazan). 100
badanych nie korzysta z Internetu. 74 ankietowanych wybierze droge tradycyjna, poniewaz mieszka
blisko urzedu, a 37 nie ma zaufania do Internetu. Pozostatych odpowiedzi udzielato mniej niz 23

respondentow.

196 os6b uwaza, ze rodzaj sprawy, zdeterminuje sposoéb jej zatatwienia. 7 ankietowanych uznato, ze
decydujacy bedzie czas, jakim bedg dysponowaé. Dla 50s6b wybdr sposobu zatatwienia spraw

w urzedach bedzie zalezat od tego, czy dang sprawe mozna zatatwi¢ drogg elektroniczna.
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4. Opinia na temat wybranych aspektow funkcjonowania

miasta/gminy/powiatu

W badanej grupie o0sob korzystajgcych z ustug urzedow dominowali mieszkancy gmin
uczestniczgcych w projekcie (89,7%). W tej grupie 1 021 klientdéw bylo mieszkancami Radlina, 924
Jaworza, a 849 Lublinca. Klienci z pozostatych gmin uczestniczgcych w projekcie to mieszkancy:
Bielska-Biatej (52 klientéw), Rybnika (18 klientéw), Tychéw (5 klientdow), Chorzowa (4 klientéw), Gliwic
(3 klientéw), Sosnowca (2 klientéw) oraz Zor i Piotrkowa Trybunalskiego (po 1 kliencie). W sktad

pozostatych 10,3% weszli mieszkaricy miejscowosci niebedgcych uczestnikami projektu.

4.1 Oferta placowek opiekunczych i edukacyjnych

Pierwszy z ocenianych aspektow funkcjonowania dotyczyt dostepnej oferty placowek opiekunczych
i/lub edukacyjnych. Z uzyskanych deklaracji wynika, ze jedynie 1 060 (36,8%) ankietowanych
mieszkancoéw gmin uczestniczacych w projekcie korzysta osobiscie lub cztonkowie ich najblizszych
rodzin korzystajg zustug opiekunczych i/lub edukacyjnych. Wsrdod tych badanych 491oséb
wskazywato na korzystanie z ustug szkét podstawowych, kolejnych346respondentéwnaedukacje
przedszkolng, a314 na edukacje gimnazjalng. Z oferty szkét ponadgimnazjalnych korzysta
202 respondentow, natomiast z placéwek swiadczgcych ustugi opiekuhcze dla dzieci do 3 lat korzysta
107 ankietowanych. Dane ilustruje rysunek nr 16.

Rysunek 16. Korzystanie z oferty placéwek opiekunczych i/lub edukacyjnych

Nie korzysta 63,2%

(1820)
Edukacja szkolna - szkota podstawowa 1(1;);?
Edukacja przedszkolna 1(:2343;’;0
Edukacja szkolna - gimnazjum 10,9%
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) (31(7)07/3
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

W dalszej kolejnosci respondenci poproszeni zostali o dokonanie oceny dostepnosci ustug
opiekunczych i edukacyjnych, z ktérych korzystajg. Respondenci oceniali w skali od 1 do 5, gdzie

1 oznaczato ocene bardzo ztg, a 5 — ocene bardzo dobra.

Z uzyskanego rozktadu odpowiedzi wynika, Ze najwyzej oceniona zostata dostepnos¢ szkot

podstawowych i gimnazjow (ze S$rednig ocena4,16).Nizej sklasyfikowano dostepnosé szkot
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ponadgimnazjalnych oraz przedszkoli (odpowiednio 3,99 i 3,64). Zdecydowanie najgorzej oceniono
dostepnos$¢ ustug opiekunczych dla dzieci do 3 lat, ktorej srednia wyniosta zaledwie 1,93. Dane

ilustruje rysunek nr 17.

Rysunek 17. Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych

Szkota podstawowa 4,16
Gimnazjum 4,16
Szkota ponadgimnazjalna 3,99
Edukacja przedszkolna 3,64
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 1,93

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50

Ocena dostepnosci szkdt podstawowych, gimnazjéw i szkét ponadgimnazjalnych w poszczegdlnych
urzedach skupiata sie wokodt ogdlnej sredniej oceny dostepnosci. Poréwnanie srednich ocen
poszczegblnych kategorii z poszczegdinych gmin pokazuje, Zze bardziej zauwazalne rdznice
wystepowaty w ocenie dostepnosci przedszkoli. Najwieksze rozbieznosci w $rednich ocenach miaty

miejsce w przypadku dostepnosci placéwek opiekunczych dla dzieci do 3 roku zycia (od 1,5 do 3,6).

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

287 ankietowanych zdecydowato sie na wyrdznienie mocnych stron. Najczesciej podkreslano tutaj
walory kadry nauczycielskiej ktéra w opinii respondentéw posiada odpowiednie kwalifikacje
(130 wskazan).Jednoczesnie 15 osob uznato, ze posiadajg oni nieodpowiednie kwalifikacje.
Wskazywano rowniez wysoki poziom nauczania (56 wskazan; jednoczesnie 14 oséb wskazywato na
niski poziom nauczania) oraz szeroki zakres zaje¢ dodatkowych i pozalekcyjnych(53 wskazania;
jednoczesnie 21 respondentéw wskazywato na ograniczony zakres zaje¢ dodatkowych). 49 oséb za
zalete uznaje przyjazng atmosfere panujgcg w poszczegoélnych placéwkach. Doceniono réwniez dobrg
lokalizacje placowek, zaplecze sportowe oraz bezpieczenstwo jakie dzieciom zapewniajg
poszczegdblne jednostki. Szerokg dostepnosé Zobkdw i przedszkoli wskazato 12 oséb. Jednoczesnie
az 130 ankietowanych Zze dostepnosé Ztobkéw jest ograniczona. Wskazano réwniez na zadbane
placéwki (10 wskazan) oraz tanig i dostosowang do potrzeb dzieci oferte zywieniowg (9 wskazan).

Pozostate odpowiedzi uzyskaty po mniej niz 9 wskazan. Liste najcze$ciej wskazywanych mocnych
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strony ustug opiekunczych i edukacyjnych wskazywanych przez klientéw urzedéw przedstawiono w
tabeli nr 2.

Tabela 2. Mocne strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Mocne strony Liczba wskazan

Nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje 130
Wysoki poziom nauczania 56
Szeroki zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych 53
Przyjazna atmosfera; 49
Dobra lokalizacja 42
Zaplecze sportowe 20
Placowki sg bezpieczne dla dzieci 17
Szeroka dostepnos¢ ztobkow i/lub przedszkoli 12
Zadbane placéwki 10
Tania i dostosowana do potrzeb dzieci oferta zywieniowa 9

Pozostate wskazania 109
Suma: 507

Dla uzupetnienia obrazu ankietowani poproszeni zostali takze o wskazanie dostrzeganych stabych
stron ustug opiekunczych i edukacyjnych. Tym razem 251 osob zdecydowato sie na dokonanie
konkretnego typowania. 130 respondentow z tej grupy uznato, ze dostepnosé ztobkdw i przedszkoli
jest ograniczona (jednoczesnie 12 jest przeciwnego zdania). 21 wskazywato na ograniczony zakres
zaje¢ dodatkowych / pozalekcyjnych (rownoczesnie 53 respondentéw uznato go za szeroki), a 15
uznato, ze nie wszyscy nauczyciele i wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje (jednoczesnie
130 badanych wyraza przeciwng opinie). Po 14 oséb wskazato na niski poziom nauczania, stabe
wyposazenie i zte zarzadzanie poszczegélnymi placowkami. 13 ankietowanych narzeka na wysokie
optaty, 10 na zbyt liczne grupy i klasy, 9 na zbyt matg liczbe sali gimnastycznych, a 6 na mate

parkingi. Dane odnos$nie najczesciej wskazywanych stabych stron przedstawiono w tabeli nr 3.

Tabela 3. Stabe strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Stabe strony Liczba wskazan

Ograniczona dostepno$¢ ztobkéw/przedszkoli 130
Ograniczony zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych 21
Nie wszyscy nauczyciele posiadajg odpowiednie kwalifikacje 15
Niski poziom nauczania 14
Stabe wyposazenie/infrastruktura 14
Zte zarzadzanie poszczegolnymi placéwkami 14
Wysokie optaty 13
Liczne grupy/klasy 10
Zbyt mato liczba sali gimnastycznych 9

Maty parking 6

Pozostate wskazania 31
Suma: 277
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Mimo rozbieznosci w opiniach respondentéw na temat kompetencji nauczycieli, poziomu nauczania,
zakresu zaje¢ dodatkowych czy dostepnosci ztobkow i przedszkoli, zestawienie ilosciowe otrzymanych
wynikéw pozwala jednoznacznie okresli¢, czy dany aspekt nalezy skategoryzowac jako stabg czy
mocng strone ustug opiekunczo-edukacyjnych. Bez watpienia najmocniejszg strong analizowanych
placowek sg wykwalifikowani nauczyciele i wychowawcy. Z kolei za najstabszg strone uzna¢ mozna
ograniczong dostepnos$¢ ztobkoéw i przedszkoli, co pokazujg réwniez najnizsze $rednie oceny

dostepnosci tych placowek przydzielone przez respondentéw w poprzednim pytaniu.

4.2 Oferta organizacji pozarzadowych

W dalszej kolejnosci respondentéw zapytano o korzystanie z oferty organizacji pozarzgdowych
dziatajgcych w ich miejscu zamieszkania. Mowa tutaj przede wszystkim o stowarzyszeniach,

fundacjach i klubach, kierujgcych swojg oferte do mieszkancow.

W ogélnym ujeciu z oferty organizacji pozarzadowych funkcjonujgcych na terenie gmin-uczestnikéw
korzysta 17,3% ankietowanych, ale tylko 7,3% badanych korzysta z ustug organizacji pozarzadowych
nie bedac czionkiem zadnej z nich lub podobnych. Az 82,7% respondentéw nie jest czionkiem
organizacji pozarzgdowych oraz jednoczesnie nie korzysta z oferty organizacji tego typu. Kolejne10%
0ogotu badanych deklaruje czionkostwo w organizacjach pozarzgdowych, przy czym 7,8%
jednoczesnie korzysta z ofert innych organizacji a 2,2% dotychczas sie na to nie decydowato. Kobiety
czesciej niz mezczyzni korzystajg z oferty organizacji pozarzadowych. Kobiety réwniez czesciej sa

cztonkami takich organizacji. Dane ilustruje rysunek nr 18.

Rysunek 18. Korzystanie z oferty organizacji pozarzadowych
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oraz korzystam z oferty organizacji korzystam z oferty innych typu
innych organizacji organizacji pozarzadowych

= Kobiety = Mezczyzni = Ogodtem

Niskie zainteresowanie ofertg organizacji pozarzgdowych ma z pewnos$cig istotny wptyw na fakt, ze
39,3% badanych klientéw urzedéw ma trudnosci z okresleniem, czy dziatalno$¢ gminnych organizacji
pozarzadowych zaspokaja potrzeby jej mieszkancéw. 56,6% badanych jest zdania, ze potrzeby te sg

zaspokojone. Przeciwng opiniewyrazito117 respondentéw (4,1%).
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Braki w dziatalnosci gminnych organizacji pozarzgdowych w nieco wiekszym stopniu dostrzegajg

kobiety. Omawiane dane ilustruje rysunek 19.

Rysunek 19. Zaspokojenie potrzeb mieszkancow poprzez dziatalnos¢ organizacji pozarzagdowych
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mzaspokaja = nie zaspokaja trudno powiedzie¢

Respondenci, ktdrzy uznali, ze dziatalnos¢ organizacji pozarzadowych nie zaspokaja w petni potrzeb
mieszkancow, zostali poproszenie o wskazanie zakresu dziatalnosci, w ktérym te braki wystepuja.
Wiekszos¢ oséb z tej grupy nie potrafito wskaza¢ takiego obszaru (54 osoby ze 117). 14
ankietowanych dostrzega braki w obszarze kultury i sztuki, 9 w obszarze ustug socjalnych i pomocy
spotecznej, a 8 w zakresie edukacji i wychowania. 6 respondentéw wskazuje ogodlnie na zbyt waski
zakres i zbyt matg liczbe takich organizacji. Po 4 wskazania dotyczyty brakéw w obszarach
bezpieczenstwa oraz oferty dla oséb starszych. 3 osoby uznaty, ze brakuje dziatan skierowanych dla
dzieci i dzieci niepetnosprawnych. Pozostate obszary byly wskazywane przez mniej niz 3 osoby.
Nalezatoby zwiekszy¢ aktywnos$¢ jednostek pozarzgdowych w wymienianych obszarach. Przyczyni sie
to z pewnoscig do lepszej oceny funkcjonowania tych jednostek oraz do wiekszego zainteresowania

ich oferta.

4.3 Jakosc¢ 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 bezpieczehistwa po zmroku. Podobnie jak we wczesniejszych

przypadkach réwniez tutaj ocena dokonywana byta w oparciu o skale 1 do 5.

Jakos¢ oswietlenia ulic zapewnia poczucie bezpieczehstwa po zmroku w stopniu wysokim lub bardzo
wysokim w ocenie tgcznie 69,4% badanych. 18,5% respondentéw ocenia poczucie bezpieczenstwa
na srednim poziomie. Niskie poczucie bezpieczenstwa deklarowato7,7% ankietowanych, z czego na
bardzo niskie wskazato 72 respondentéw. Ponadto 126uczestnikéw badah uznato, ze ich poczucie
bezpieczenstwa nie zalezy od jakosci oswietlenia ulic. Dane ilustruje rysunek nr 20. Ocena poczucia

bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajgca z jakosci oswietlenia ulic jest wysoka. Jednak
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poprawienie o$wietlenia w poszczegdlnych miejscach, najczesciej wskazywanych przez

respondentéw, moze dodatkowo przyczynic sie do polepszenia tej oceny.

Rysunek 20. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajace z jakosci oswietlenia ulic

45,0% - 41,3%
(1192)
40,0% -
35,0% -
28,1%
30,0% - (808)
25,0% -
18,5%
20,0% - (533)
15,0% -
100 2,5% Er’iig e
270 126
o | ] =
0.0% —
bardzo niskie raczej niskie $rednie raczej wysokie bardzo wysokie trudno
powiedzie¢/poczucie

bezpieczenstwa nie
zalezy od oswietlenia

4.4 Dzialalno$¢ gospodarcza

Przechodzac do kolejnej z poruszanych w ramach badan kwestii problemowych, respondenci zapytani
zostali o prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej. Z uzyskanych odpowiedzi wynika, ze
557 ankietowanych (tj.17,4 %) zadeklarowato, ze oni sami bgdZz osoby z ich najblizszej rodziny
prowadzg dziatalnos¢ gospodarczg. Nalezy podkresli¢, ze 417 wskazan dotyczylo prowadzenia
dziatalnosci na terenie miasta lub gminy biorgcej udziat w projekcie. Wymieniano tutaj gminy: Lubliniec
(144 wskazania), Radlin (135 wskazania), Jaworze (59 wskazan), Bielsko-Biata (41 wskazan), Rybnik
(25 wskazania), Gliwice, Czestochowe (po 3 wskazania), Tychy, Piotrkéw Trybunalski (po 2
wskazania), Chorzéw, Kalisz, Sosnowiec oraz Zory (po 1 Wskazaniu)7. 141 respondentéow jako
miejsce prowadzenia dziatalnosci wskazato gminy nieuczestniczace w projekcie. Czesciej na

prowadzenie dziatalnos$ci wskazujg mezczyzni. Dane przedstawiono na rysunku nr 21.

" Jeden respondent wskazat na prowadzenie dziatalnosci jednocze$nie w Radlinie i Rybniku.
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Rysunek 21. Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej przez badanych klientéw urzedow
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Grupe 144 respondentéw, ktérzy sami lub ich najblizsza rodzina prowadzi dziatalnos¢ gospodarczg w
gminach uczestniczacych w projekcie, poproszono o wskazanie najistotniejszych zalet i wad
prowadzenia dziatalnosci we wskazanej miejscowosci. Tylko 66 ankietowanych zechciato wskazac
zalety prowadzenia dziatalnosci. Dotyczyly one najczesciej dobrej lokalizacji (15 wskazan), duzego
popytu na dobra i ustugi (13 wskazan) oraz ogolnych zalet niezwigzanych z konkretng lokalizacjg (np.
wieksze zyski) (10 wskazan). 5 odpowiedzi dotyczyto dobrej infrastruktury, a po 4 duzego miasta i
przestrzeni oraz wsparcia ze strony urzedéw. Po 3 osoby jako zalety wskazaty dostepnos$é¢ dotacii,
duza liczbe mieszkancow, matg konkurencje, mozliwo$¢ reklamy w radiu, gazecie i na billboardach
oraz spokdj i bezpieczenstwo. Pozostate odpowiedzi uzyskaty po mniej niz 3 wskazania. Dane
odnosnie najczesciej wskazywanych przez respondentéw =zalet prowadzenia dziatalnosci

przedstawiono w tabeli nr 4.

Tabela 4. Zalety prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Zalety Liczba wskazan
Dobra lokalizacja 15
Duzy popyt na dobra/ustugi 13
Ogolne zalety prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng lokalizacjg 10
Dobra infrastruktura 5
Duze miasto/przestrzen 4
Wsparcie ze strony urzedow 4
Dostepnos¢ dotacji 3
Duza liczba mieszkancow 3
Mata konkurencja 3
Mozliwos¢ reklamy w radiu, gazecie, billboardach 3
Spokdéj/bezpieczenstwo 3

w
=

Pozostate wskazania

©
~

Suma:
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Tymczasem 980s6b (23,3% tych, ktorzy wskazali na powadzenie dziatalno$ci w gminie uczestniczgce;j

w projekcie) okreslito stabe strony prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej w swoim miejscu

zamieszkania. 30 respondentdw narzekato na wysokie koszty prowadzenia dziatalnosci. 22

odpowiedzi dotyczyly duzej konkurencji.10 oséb dostrzegato trudnosci w matym popycie na dobra i

ustugi. Po 8 wskazan dotyczyto niestabilnych, skomplikowanych i nieelastycznych przepiséw prawa,

wysokich kosztow nabycia nieruchomosci oraz ztej sytuacji gospodarczej i ekonomicznej w regionie.

Na zlg infrastrukture wskazato 7 respondentéw, a na zbyt mato wsparcia ze strony urzedéw — 6. Po 5

ankietowanych jako stabe strony wymieniato ogdlne wady prowadzenia dziatalnosci oraz trudnosci w

zatatwianiu formalnosci. Pozostate odpowiedzi nie otrzymaty wiecej niz 3 wskazania. Dane dotyczace

najczesciej wskazywanych wad prowadzenia dziatalnosci przedstawiono w tabeli nr 5.

Tabela 5. Wady prowadzenia dziatalnosci

Wady

Liczba wskazan

Wysokie koszty prowadzenia dziatalnosci 30
Duza konkurencja 22
Maty popyt na dobra/ustugi 10
Niestabilne, skomplikowane i nieelastyczne przepisy prawa 8
Wysokie koszty nabycia nieruchomosci 8
Zta sytuacja gospodarcza/ekonomiczna w regionie 8
Zta infrastruktura 7
Brak/za mato wsparcia ze strony urzedéw 6
Ogolne wady prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng lokalizacjg 5
Trudnosci w zatatwianiu formalnosci 5
Pozostate wskazania 20
Suma: 129
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4.5 Realizowane inwestycje

493 respondentow (tj. 15,4%) wskazuje, ze w ciggu ostatnich dwoch lat oni lub czlonkowie ich
najblizszej rodziny, realizowali inwestycje (prywatne Ilub biznesowe). 114 z deklarowanych
przedsiewzie¢ realizowanych byto w Lublificu, 88 w Radlinie, 77 w Jaworzu, 56 w Bielsku-Biatej, 15 w
Rybniku, 7 w Tychach, po 4 w Zorach i Piotrkowie Trybunalskim, 3 w Chorzowie, 2 w Sosnowcu, a po
1 w Bytomiu, Tarnowie oraz Gliwicach. Na realizowanie inwestycji w gminach niebedacych
uczestnikiem projektu wskazato 120 ankietowanych. Jednoczes$nie z rozkladu odpowiedzi wynika, ze
mezczyzni czesciej niz kobiety wskazujg na realizowanie inwestycji.

Rysunek 22. Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwaéch lat.
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Grupa ankietowanych deklarujgca realizacje inwestycji poproszona zostata o wskazanie, ktére ze
spraw wymagajgcych zatatwienia w urzedach administracji publicznej realizowane byty, w ich ocenie,
sprawnie, a ktére nastreczaty trudnosci.

268respondentéw (71,8% tych, ktérzy wskazali na realizowanie inwestycji) nie potrafito okresli¢ jakie
sprawy zwigzane z realizacjg inwestycji zostaty zatatwione sprawnie, a 316 (84,7% tych, ktorzy
wskazywali na realizowanie inwestycji) nie wskazywato tych spraw, ktére rodzity trudnosci.
Odpowiedzi respondentéw, ktérzy potrafili okreslic sprawnie i z trudnoscig zatatwiong sprawe

przedstawiono w tabeli nr 6. Przy kazdej odpowiedzi w nawiasie podano liczbe wskazan.
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Tabela 6. Sprawnie i z trudnoscig zrealizowane sprawy w urzedach administracji publicznej

Sprawnie zalatwione

Z trudnosciag zalatwione

Dofinansowanie do rozwigzan
proekologicznych (17)

Nadanie numeru domu (12)
Wszystkie sprawy przebiegty sprawnie
(10)

Pozwolenie na budowe (8)

Sprawy zwigzane z budowg domu (6)
Sprawy dotyczace podatku (3)
Sprawy notarialne (2)

Dowdd osobisty (1)

Finalizacja, droga (1)

Formalnosci dotyczgce dziatki (1)
Sprawy zwigzane z remontem (1)
Plan zagospodarowania
przestrzennego (1)

Pomoc urzedu w uzyskaniu opinii i
decyzji organéw niezaleznych od
miasta (1)

Pozwolenia (1)

Przemeldowanie (1)

Przetarg (1)

Rejestracja firmy (1)

Sprawa dotyczgca dziatki (1)
Sprawy zwigzane z budowg basenu
1)

Ustugi komunalne (1)

Wydanie prawa jazdy (1)
Wykonanie drogi (1)

Wymiana instalacji i ocieplenie
budynku (1)

Pozwolenie na budowe (12)

Podtgczenie gazu (2)
Poprowadzenie/zatatanie drogi (2)
Przytgcze wody (2)

Wydanie pozwolenia (2)

Dofinansowanie na dom energooszczedny
(1)

Decyzje (1)

Dofinansowanie na utworzenie dziatalnosci
gospodarczej i zatrudnienie (1)

Kupno dziatki (1)

Nadanie numeru budynku (1)

Odbiér budynku (1)

Oswietlenie przy zatoczce (1)

Problemy zwigzane z geodezjg (1)
Uzyskanie przytgcza kanalizacyjnego (1)
Wycinka drzew (1)

Zakup domu (1)

Zameldowanie sie w nowo wybudowanym
domu (1)

Zjazd z drogi do domu (1)

Zmiana danych w dowodzie (1)

Respondenci najwieksza uwage przywigzujg do sprawnosci zatatwienia sprawy. Szybkos¢ realizaciji

oceniana jest jako gtéwny atut oraz odwrotnie: brak dynamiki postrzegany jest jako najistotniejsza

wada. Ankietowani wskazywali rowniez na zgodnos$¢ z oczekiwaniami respondentéw co do rezultatu

oraz poziom kompetenc;ji

niezadowoleniu.

urzednikéw jako czynniki decydujgce o ich zadowoleniu badz
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Podsumowanie

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

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 19 wybranych
jednostek biorgcych udziat w projekcie. Tematyka badan obejmuje poziom satysfakcji klientéw urzedu oraz
wybrane istotne aspekty funkcjonowania samorzgdu. Niniejszy raport przekrojowy prezentuje wyniki badan
ankietowych, zrealizowanych w maju i czerwcu 2012 na probie losowej 3 210 klientéw urzedéw. Analizowane

jednostki to Urzgd Miejski w Lublifcu, Urzad Gminy Jaworze oraz Urzad Miasta Radlin.

W zwigzku z tym, ze gminy zamieszkuje po mniej niz 50 000 mieszkancéw ankieterzy rekrutowali respondentéw
do badania nie tylko w urzedach, ale takze poza nimi. Ankietowani byli pytani czy w ostatnim czasie odwiedzali

urzad. Jezeli odpowiedz byta twierdzgca to przeprowadzano wywiad.
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W badaniu respondenci oceniali swoj ogélny poziom zadowolenia z ustug $wiadczonych przez urzedy. Mozna
byto zauwazyé¢ istotne réznice w ocenach klientéw, ktérzy na pytania odpowiadali w Urzedzie i poza nim. Oceniali
oni takze czytelno$¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw oraz dzielili sie swoimi ewentualnymi uwagami na
ten temat. Wyniki pokazaty, ze $rednie oceny w urzedach byty zblizone do ogdinej sredniej. Z zebranych danych
wynika, ze istnieje silna zalezno$¢ miedzy oceng czytelnosci informacji, a tym jak respondenci oceniali ogélny

poziom $wiadczenia przez urzedy ustug.

Osoby biorgce udziat w badaniu wskazywaty, skad najczesciej dowiadujg sie, gdzie i w jaki sposob zatatwiaé
sprawy w urzedach. Zidentyfikowano dzieki temu gtéwne, najchetniej wybierane kanaty komunikacji pomiedzy
klientami a urzedami. W przypadku analizowanych jednostek gidwnym zrodtem informacji dla klientéw okazali sie

by¢ ich pracownicy oraz znajomi respondentow.

Badanie objeto wiele elementéw jakosci obstugi interesantéw. Odnoszono sie do warunkow, w jakich sg
obstugiwani klienci, dostepnosci i fachowosci oséb, z ktérymi trzeba bylo sie skontaktowaé aby dang sprawe
zatatwi¢, zrozumiatosci przekazywanych informacji, zaangazowania oraz uprzejmosci pracownikéw urzedu,
szybkosci i starannosci w rozpatrywaniu sprawy oraz obiektywizmu podejscia. W toku badania wynikto, ze ocena
poszczegolnych elementéw obstugi interesantéw jest skorelowana z oceng ogdlnego poziomu swiadczenia ustug
przez analizowane jednostki. Rowniez w tym miejscu mozna byto zaobserwowac rdznice w ocenach tych

klientéw, ktérzy na pytania odpowiadali w urzedach oraz tych, ktérzy do badania byli rekrutowani w terenie.
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Analiza wynikéw pokazata, ktére rodzaje zatatwianych spraw czesciej konczg sie sukcesem, a ktore zatatwiane

sg najczesciej negatywnie. Okreslono rowniez jak czesto w ciggu roku przecietny klient odwiedza urzedy.

Odrebng kwestig poruszang w badaniu byt elektroniczny sposéb 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 8% ankietowanych. Klienci okreslili
takze preferowany sposéb kontaktu. Zwolennicy obydwu sposobéw komunikowania sie z przedstawicielami

urzedow umotywowali swéj wybor.

W wyniku badania okreslone zostaty obszary, w ktérych ankietowani dostrzegli zmiany w dziatalnosci urzedéw.
Oprécz identyfikacji obszaréw zmian, okreslono réwniez 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 okre$lenie
kierunkéw zmian. W odniesieniu do badanych jednostek warto wskazaé¢ m.in. zmiany w jako$ci pracy urzednikéw

oraz inwestycje realizowane w gminach.

Zakres badania obejmowat takze wybrane szersze aspekty funkcjonowania samorzadéw w gminie, takie jak:
dostepno$é i jakos¢ ustug opiekunczo-edukacyjnych, aktywnos¢ organizacji pozarzadowych, poczucie
bezpieczenstwa w kontekscie oswietlenia ulic oraz wybrane aspekty prowadzenia dziatalnosci gospodarcze;.

Wynikiem badania iloSciowego sg konkretne wskazania obszaréw zmian pozadanych przez mieszkancow.

Wyniki z jednostkowych urzedéw pokazane zostaty w ujeciu przekrojowym, co pozwoli na dokonanie
kontekstowej samooceny przez poszczegdlne urzedy, a docelowo przyczyni sie do wypracowania przez

uczestniczgce w badaniu jednostki wspolnych standardow.
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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 znaczeniedla realizacji naszego projektu, dlatego bardzo prosimy
0 szczere odpowiedzi na pytania. Udzielone informacje pozostanqg 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 Raczej nisko Srednio 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 (UZASAANIENIE): ...........ceeeeueeeeeeeeeeeeeeee et e ettee e e te e ettt e e e et e e e st s e e e e stsae s e e stessessasetessesnaans
3. Skqd najczesciej dowiaduje sie Pan(i) gdzie i jak zatatwic sprawy w Urzedzie?
(mozliwos$¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi)

a) Ood znajomych

b) Ood pracownikéw Urzedu

c¢) Oz tablic informacyjnych

d) Oze strony Internetowej Urzedu

e) Oz innych Zradet (JAKICN?) .o..eeeeeeeeceee ettt et e et e eate e e etree e eaaan

4. Prosze oceni¢ poszczegdlne elementy jakosci obstugi interesantéw:

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 40 >4
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bardzo , . . bardzo

, zle srednio | dobrze

zle dobrze
c) Fachowos¢ o0sob, z ktérymi sie Pan/Pani
kontaktowat(a) 1o 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) 1o 2U 30 40 50

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

w dziataniu Urzedu, a

e)
2 | 2 |84
& | S |gs
2 g |23
N N N o
o [0) o
O~
) I OO OO P PO - - -
D) ettt e et bt et e b e ettt e et aae et et eaeeea et eae sratenens - - -
O O O
£ tettieer ettt e et e et ee e ———e——eee et ee et ete e ete et b esees e s aeb et aesaesaeb e s et besbenbesbenaenbenbennn

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) Owydania zaswiadczenia
c) Ozasiegniecia informacji

d) TINNEj SPrawy (JAKIEIP) c..veeieeieeeieeitet ettt sttt et st sae s bt be e

9. Czy sprawa zostata zatatwiona pozytywnie?
a) Otak
b) Onie

c) Osprawa 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) Oraz na kilka lat

b) Osrednio raz w roku

c) Okilka razy w roku

d) Ood ,,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 dokumentow papierowych)?

a) Otak (czy przypomina sobie Pan(i), jaka to byta SPrawa?)....... ittt s eaer s

b) Onie

¢) O trudno powiedzie¢

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

¢) O trudno powiedzieé

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

a) Oprzez Internet (dlaczego?)...........

d) Otrudno powiedziec
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Czes¢ C. Opinia na temat wybranych aspektow funkcjonowania
miasta/gminy/powiatu

14. Prosze podaé nazwe miasta/gminy, w ktérym Pan(i) mieszka
a) lista gmin-uczestnikéw

OBielsko-Biata CJaworze ORybnik
OOBytom OKalisz [OSosnowiec
O Chorzéw OKrosno OTarnéw
OCzestochowa OLubliniec OTychy
[ODabrowa Gornicza OPiotrkéw Trybunalski OZory
OGliwice ORadlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

Olrzadze [OOgrodzieniec OSzczekociny OZarnowiec
OKroczyce OPilica OWtodowice
Otazy OPoreba OZawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

OAleksandrow Oteki Szlacheckie OSulejow
OCzarnocin COMoszczenica [OWola Krzysztoporska
OGrabica [JReczno OWolboérz
OGorzkowice JRozprza

D) TIINNA coeeeie et s s s [prosze przejsé 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 ktérej Pan/Pani mieszka?

a) Otak
al) OOpieka nad matym dzieckiem (do lat 3)
a2) O Edukacja przedszkolna
a3) OSzkota podstawowa
a4) OGimnazjum
a5) OSzkota ponadgimnazjalna

b) Onie [prosze przejsé¢ do pytania 18]

16. Prosze ocenic¢ dostepnos¢ ustug opiekuriczych i edukacyjnych w Pana(i) miescie/gminie (prosze wzigc¢ 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.

bairlcizo zle Srednio | dobrze zz;‘zz
a) Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 10 20 30 40 50
b) Edukacja przedszkolna 10 20 30 40 50
c¢) Edukacja szkolna — szkota podstawowa 10 20 30 40 50
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ba,rdzo zle srednio | dobrze bardzo

zle dobrze
d) Edukacja szkolna — gimnazjum 10 20 30 40 50
e) Edukacja szkolna — szkoty ponadgimnazjalne 10 20 30 40 50

17. Prosze wskazaé 3 najmocniejsze i 3 najstabsze strony ustugi opiekuriczej/edukacyjnej, z ktérej 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 pozarzgqdowych (stowarzyszen, fundacji, klubow) dziatajgcych na
terenie Pana(i) miejsca zamieszkania?

a) Otak, jestem cztonkiem organizacji pozarzagdowej oraz korzystam z oferty innych organizacji
b) Otak, korzystam, ale nie jestem cztonkiem zadnej tego typu organizacji

c) Ojestem czynnym cztonkiem takiej organizacji, ale nie korzystam z oferty innych organizacji
pozarzgdowych

d) Onie, nie korzystam ani nie jestem cztonkiem organizacji tego typu

19. Czy w Pana(i) odczuciu dziatalno$¢ miejskich/gminnych organizacji pozarzgdowych w Pana(i) zaspokaja
potrzeby jej mieszkancéw?

a) Otak
¢) Otrudno powiedziec¢

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

. . trudno powiedzie¢/poczucie
bardzo raczej , . raczej bardzo . . . .
. . $rednim . . bezpieczenistwa nie zalezy od
niskim niskim wysokim wysokim L. .
oswietlenia
10 20 30 40 50 |

[jezeli respondent wskazat odp. > 2 lub ,,trudno powiedzie¢” przejs¢ do pytania nr 22; jezeli 1 lub 2, kontynuowac]
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Prosze wskazac rejon (dzielnice, ulice), w ktorym Pana(i) zdaniem poprawa jakosci oswietlenia mogtaby

istotnie wptyngc na poprawe poziomu bezpieczeristwa po zmroku

22.

Czy Pan(i) lub ktos z najblizszej rodziny prowadzi dziatalnos¢ gospodarczqg?

Jesli tak, to w jakim miescie/jakiej gminie?

23.

a) O tak, w miescie/gminie:
( lista gmin-uczestnikdow)

OBielsko-Biata OJaworze ORybnik
OBytom OKalisz [OSosnowiec
O Chorzéw OKrosno OTarnéw
OCzestochowa OLubliniec OTychy
[ODabrowa Gornicza OPiotrkéw Trybunalski OZory
OGliwice ORadlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

Olrzadze [OOgrodzieniec OSzczekociny OZarnowiec
OKroczyce OPilica OWtodowice
Otazy OPoreba OZawiercie
Gminy powiatu piotrkowskiego:
OAleksandrow Oteki Szlacheckie OSulejow
OCzarnocin COMoszczenica [OWola Krzysztoporska
OGrabica COReczno OWolborz
OGorzkowice JRozprza
b) O w innej gminie (JaKI€j): cuuveieeee ettt [prosze przejs¢ do pyt. 24]

c) Onie, nie prowadzi [prosze przejs¢ do pyt. 24]
Prosze wskazac 3 najistotniejsze wady i zalety prowadzenia dziatalnosci w tej miejscowosci
Zalety:

Wady:

4) Onie potrafie wskaza¢ wad prowadzenia dziatalnosci
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24. Czy Pan(i) lub ktos z najblizszej rodziny realizowat w ciqggu ostatnich 2 lat inwestycje (prywatng, np. budowa
domu lub biznesowgq, np. budowa kortow) ?

a) O tak
b) O nie[prosze przejs¢ do czesci D]

25. Na terenie jakiego miasta/gminy?
a) lista gmin-uczestnikéw

OBielsko-Biata ClJaworze ORybnik
OOBytom OKalisz [OSosnowiec
O Chorzéw OKrosno OTarndéw
OCzestochowa OLubliniec OTychy
[ODabrowa Gornicza OPiotrkéw Trybunalski OZory
OGliwice ORadlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

Olrzadze [OOgrodzieniec OSzczekociny OZarnowiec
OKroczyce OPilica OWtodowice
Otazy OPoreba OZawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

OAleksandrow Oteki Szlacheckie OSulejow
OCzarnocin COMoszczenica [OWola Krzysztoporska
OGrabica [JReczno OWolboérz
OGorzkowice JRozprza

o) B T Yo T TR [prosze przejsé do czesci D]

26. Prosze wskazac sprawe zwigzang z realizacjq inwestycji, ktérq zatatwiat(a) Pan(i) w urzedach administracji
publicznej, ktora przebiegta bardzo sprawnie i jedng sprawe, ktdrej sposdb zatatwiania sprawit najwieksze
trudnosci

1) Sprawnie zatatwiona:

a) Onie potrafie wskazaé sprawnie zatatwionej sprawy

2) Z trudnoscig zatatwiona:

a) Onie potrafie wskazac¢ sprawy zatatwionej z trudnoscia

37



GMIN | POWIATOW

SLASKI ZWIAZEK
KAPITAL LUDZKI Ul. Stalmacha 17
H NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI 40-058 Katowice

Tel. +4832/ 25 11 021, 25 11 241
SLASKI ZWIAZEK Fax. +4832/ 25 10 985

GMIN | POWIATOW

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

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
Ok

oM

28. Wyksztatcenie:
O podstawowe

O zawodowe

O $rednie

O wyzsze

O odmowa

29. Wiek: ____

O odmowa

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

b) Ojestem przedstawicielem administracji publicznej

c) Odziatam w imieniu organizacji pozarzagdowej

d) Odziatam w imieniu podmiotu gospodarczego

€) LTINNY —JAKiP eeeiiee ettt e e e et e e et e e e e aaa e e e s tb e e e e aree e earaeas

To byfo ostatnie pytanie. Jeszcze raz bardzo dziekuje za udziat w badaniu!
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