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Wstep

Badanie w ramach projektu pt. ,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 systeméw zarzgdzania z uwzglednieniem benchmarkingu. Projekt jest

wspoéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

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

i oceny klientéw odwiedzajgcych Urzad, dotyczace organizaciji i jakosci Swiadczonych ustug.

Relacjonowane badanie przeprowadzone zostato przez firme Biostat na losowej probie
14 979 klientéw korzystajgcych w tym okresie z ustug $wiadczonych przez: Urzad Miasta Krosna,
Urzad 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, Urzad Miasta Rybnika, Urzad Miejski w Bytomiu, Urzad Miejski w Bielsku-
Biatej, Urzad Miejski w Kaliszu oraz Urzad Miasta Tarnowa. Btad statystyczny przy tej prébie nie
przekracza 3%. Do realizacji badania wykorzystano technike wywiadu osobistego. Narzedziem
wykorzystanym w badaniu byt kwestionariusz wywiadu sktadajgcy sie tagcznie z 30 pytan o charakterze

otwartym i zamknietym.

Dodatkowo analizie poddano zwigzki w ocenach ogélnego poziomu swiadczenia ustug przez urzedy
miast oraz oceny pozostatych aspektéw funkcjonowania tych Urzeddw (pytania 2 i 4). Wykorzystano w

tym celu jedng z nieparametrycznych miar zaleznosci statystycznej miedzy zmiennymi losowymi'.

! Wspditczynnik korelacji rangowej Spearmana — odpowiednik klasycznego wspdtczynnika korelacji dla
zmiennych rangowych. Przyjmuje wartosci w przedziale[-1,1], gdzie wartosci bliskie ,0” oznaczajg brak
zalezno$ci monotonicznej, natomiast bliskie ,1” oznaczajg, ze wzrost/spadek ocen jednej cechy
przekfada sie na wzrost/spadek oceny drugiej cechy, zas warto$¢ 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 miast

W badaniu udziat wzigto tgcznie 14 979 klientow badanych urzedéw miast. Respondentami
w wiekszosci byly kobiety, ktére stanowity 68% ogétu badanych. Dobdér do préby miat charakter
losowy reprezentatywny. W kazdej jednostce przebadano minimum 1 068 klientéw bezposrednio
przed wejsciem do urzedu lub w s$rodku, przy zachowaniu zasady, ze ws$rdd grupy respondentéow
minimum 65% stanowity kobiety. Dane o pici respondentéw z badanych jednostek przedstawiono na
rysunku nr 1.

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientow urzedéw miast
Mezczyzni

32,0%
(4799) \

Kobiety

68,0%
(10180)

Srednia wieku klientéw badanych urzedéw wyniosta 42 lata. Najcze$ciej urzedy odwiedzane byty
przez osoby z grupy wiekowej od 25 do 34 roku zycia, stanowigce 27,5% badanych, ktérzy okreslili
swoj wiek. W pierwszej grupie wiekowej liczgcej 1 893 osoby znalazio sie jedynie 3 respondentow w
wieku 16 lat. Byli to najmtodsi klienci urzedéw. Z kolei najstarszy klient w chwili badania miat 92 lata.

Sposrad wszystkich badanych 1 274 odmowito podania swojego wieku. Dane ilustruje rysunek nr 2.
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Rysunek 2. Wiek badanych klientow urzedéw miast*
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*1274respondentéw odmdwito podania swojego wieku. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Sposréd 14 450 badanych klientéw urzedéw miast, ktorzy okreslili poziom swojego wyksztatcenia,
najliczniejszg grupe, bo obejmujgcg 47,6%, stanowity osoby z wyksztatceniem srednim. Wyksztatcenie
wyzsze deklarowato 28% ankietowanych, ktérzy podali swéj wiek. Osoby posiadajgce wyksztatcenie
zawodowe stanowity 19,7% respondentéw ktérzy nie odmowili podania swojego wieku.
673 ankietowanych deklarowato posiadanie wyksztatcenia podstawowego. W catej badanej grupie

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

Rysunek 3. Wyksztalcenie klientéow urzedow miast*

wyzsze
28,0% podstawowe
(4050) 47%

(673)

zawodowe
19,7%
(2848)

érednie/

47,6%
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*529 respondentéw odméwifo podania swojego wyksztatcenia. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Niemal wszyscy badani (94,8%) to klienci indywidualni. W$réd pozostatych, wystepowanie w imieniu

podmiotu gospodarczego zadeklarowato 769 (5,1%) ankietowanych. W imieniu jednostki administracji
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publicznej oraz organizacji pozarzgdowej w urzedach sprawy zatatwiato mniej niz 1% ankietowanych,

odpowiednio 103 i 65 respondentéw. Dodatkowo 21 respondentéw wskazato na inny status, m.in.:

przedstawiciela oswiaty, osoby prowadzacej szkolenie, przedstawiciela prasy, doradcy podatkowego

czy sanepidu. Dane dotyczace statusu oséb bedacych klientami urzedéw miast przedstawia rysunek

nr4.

Rysunek 4. Status badanych klientéw urzedéw miast*
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*Respondenci mieli mozliwo$¢ 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 miast. Respondenci dokonywali oceny na pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato
ocene bardzo niska, a 5 bardzo wysokg. Srednia ocena ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez
urzedy miast wyniosta 4,0. Najnizsza przyznana srednia wyniosta 3,4, a najwieksza z kolei 4,4.
Wartosé wspodtczynnika zmiennosci® Swiadczy o stosunkowo niewielkim rozproszeniu ocen w
poszczegodlnych urzedach od Sredniej ogélnej3. Ze szczegobtowego rozktadu odpowiedzi wynika, ze
75,9% ankietowanych ocenito poziom s$wiadczenia ustug przez urzedy wysoko, z czego bardzo
wysoko ocenia ten aspekt 30% respondentéw. Srednig ocene przyznata jedna pigta respondentow.
Jedynie 626 badanych (4,1%) ocenito poziom swiadczenia ustug przez urzedy miast nisko lub bardzo

nisko. Omawiane dane ilustruje rysunek nr 5.

Rysunek 5. Ocena ogoélnego poziomu swiadczenia ustug przez urzedy wg pitci respondentéw
60,0% 1

47,1% 48,0% 47,4%
50,0% - (4791) (2302) (7093)
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6% 30,0%
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= Bardzo nisko = Raczej nisko Srednio Raczej wysoko ™ Bardzo wysoko

W dalszej kolejnosci poproszono, aby kazdy z respondentéw ocenit czytelnos¢ 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
(74,6%) wystawita pozytywng ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w urzedzie.
Srednia ocen na ten temat zostata sklasyfikowana na tym samym poziomie co $rednia ocena
0golnego poziomu swiadczenia ustug przez urzedy (4,0). Najnizsza przyznana srednia ocena wyniosta
3,5, a najwyzsza 4,3. Warto$¢ wspétczynnika zmiennosci dla tej cechy $wiadczy o mniejszym
rozproszeniu niz w przypadku ocen ogélnego poziomu swiadczenia ustug w urzedach“.Spoéréd ogotu

respondentow 30% ocenito czytelno$¢ bardzo wysoko, a 44,5% wysoko. Jedynie 5,1% ankietowanych

2 Wspdtczynnik zmiennoéci to miara zréznicowania rozktadu cechy. Im wyzsza warto$¢ wspotczynnika
tym silniejsza dyspersja rozktadu.

® Warto$é wspétczynnika zmiennosci = 7,2%.

* Warto$é wspétczynnika zmiennosci = 6,5%.
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stwierdzito, ze czytelnos¢ jest bardzo staba lub raczej staba. Ocene czytelnosci informacji o zasadach

zafatwiania spraw w urzedach wg pfci respondentéw przedstawiono na rysunku nr 6.

Rysunek 6. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zalatwiania spraw w urzedach wg pici

50,0% - 43,9% 46,0% 44,5%
45.0% - (4464) (2207) (6671)
40,0% -

31,2%

% - ' 30,0%
35,0% (3173) 27,3% (4485)
30,0% - (1312)

21,0% 9

o - 20,0% : 20,3%
25.0% (2040) (1006) (3046)
20,0% -

15,0%
10,0% 3,6% o 0% ., 3.8%
500 | 3% (370) 1,7% (191) 1,4% (561)
0% (133) 83) (216)
0,0% 4 — . _- . —-
Kobiety Mezczyzni Ogotem

® Bardzo nisko  ® Raczej nisko Srednio Raczej wysoko ™ Bardzo wysoko

W badanej grupie wida¢ istotng zalezno$¢ pomiedzy oceng ogdlnego poziomu swiadczenia ustug
przez Urzedy, a oceng czytelnosci informacji. Respondenci z zadowoleniem wypowiadajacy sie
0 pierwszym aspekcie, podobng opinie majg rowniez w odniesieniu do drugiego tzn., ze im wyzej
oceniana jest czytelno$¢ informacji, tym wyzsza jest ocena ogolnego poziomu $wiadczenia ustug
przez urzedy i na odwrét: im nizsza ocena czytelnosci informaciji, tym nizsza ocena ogdlnego 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 135
respondentéw. 9 z nich zwracato uwage na zbyt dilugi czas oczekiwania na zatatwienie spraw
urzedowych, a 7 narzekato na duzg biurokracje w urzedach. Po 6 odpowiedzi przypadto na matg ilos¢
informacji na stronach internetowych urzeddéw oraz nieuprzejmosc¢ urzednikéw. Po 5 oséb wskazywato
na brak rzetelnej informacji oraz niezrozumiato$¢ informacji przekazywanych przez pracownikéw
urzedéw. 4 osoby zwracaty uwage na brak udzielania dokfadnych informacji. Po 3 ankietowanych
zwracato uwage na matg czcionke na drukach, zbyt malg ilos¢ informacji oraz przekazywanie
informacji urzedowych jezykiem trudnym do zrozumienia dla klientéw. Pozostate odpowiedzi dotyczyty
m.in.: mato czytelnych tablic informacyjnych, braku informacji w innych jezykach (np. czeskim),

nieaktualnych formularzy oraz wnioskéw.

Gtéwnym zrodtem informacji dla klientéw o tym, gdzie i w jaki sposdb mozna zatatwi¢ w urzedach
dang sprawe okazali sie by¢ pracownicy tych instytucji (57,2%).Ponadto 27,9% respondentéw wiedze

czerpie ze stron internetowych urzedéw, a 27,3% z tablic informacyjnych. 22% respondentéw jako

® Warto$é wspétczynnika korelacji = 0,673.
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zrodto informacji podaje znajomych.956 badanych korzysta z innych zrédet: 370 oséb wskazuje, ze
informacji poszukuje samodzielnie, 184poszukuje informacji w prasie, dla 90 zrédtem informaciji jest
rodzina, 29 oséb dowiaduje sie w punktach informacyjnych, 18 z innych stron internetowych, 13 z
telewizji, a 11 z prasy. Sg to najczeéciej udzielane odpowiedzi (dla pozostatych czestosé wskazanh nie
przekraczata 10). Najwigksza réznica miedzy najmniejszym i najwiekszym odsetkiem udzielanych
odpowiedzi miata miejsce w przypadku tablic informacyjnych, gdzie najmniejszy udziat odpowiedzi
wynidst 2,6% a najwiekszy 60%.Rozstep6 w tym przypadku wyniost 57,4%. Rozstep dla pozyskiwania
informacji od pracownikéw urzedu wyniést 40,9%, (minimalny odsetek wskazan dla tej odpowiedzi —
38,3%; maksymalny - 79,2%). Udziat odpowiedzi dotyczacych pozyskiwania informacji ze strony
internetowej urzedu wahat sie od 12,5% (minimum) do 45,6% (maksimum). Najmniejszy odsetek
wskazan na znajomych, jako zrédto informacji wyniost 13%, a najwiekszy — 45,6%. Najmniejszy
rozstep (12%) miat miejsce w przypadku pozyskiwania informacji z innych zrédet, gdzie najmniejszy

udziat odpowiedzi wyniost 0,5% a najwiekszy 12,5%. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 7.

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

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 aspektow $rednia ocen nie wyniosta mniej niz 3,87. Najwyzszg $rednig uzyskata
uprzejmosc¢ urzednikéw (Srednia 4,16). Nieco nizej oceniono zrozumiato$¢ przekazywanych informacji
oraz fachowo$é oséb, z ktérymi klient sie kontaktowat (4,13 i 4,12). Srednia ocena warunkéw w jakich
obstugiwani sg klienci sklasyfikowana zostata na poziomie 4,1. Obiektywizm podejscia, czyli réwne
traktowanie wszystkich mieszkancéw ocenione zostato na 4,06. Staranno$¢ w rozpatrywaniu sprawy
oraz dostepnos¢ osob, z ktdrymi klient musiat sie skontaktowac aby dang sprawe zatatwi¢ ocenione
zostaty odpowiednio na 4,02 oraz 4,01. Nieco nizej uplasowato sie szczere zaangazowanie
pracownikow urzedu, czyli poswiecenie uwagi i sygnalizowanie z ich strony checi pomocy ($rednia

3,99). Najnizej oceniona zostata szybko$c¢ i terminowos$¢ zatatwienia sprawy, ktéra otrzymata $rednig

6 Rozstep — roznica miedzy najwieksza i najmniejszg warto$cig cechy.
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note 3,87.Dane zostaly przedstawione na rysunku nr 8.Najmniejsze rozproszenie wynikéw miato
miejsce w przypadku oceny fachowosci pracownikow’, gdzie najnizsza odnotowana $rednia wynosita
3,62, a najwyzsza 4,42. Z kolei najwieksze rozproszenie otrzymanych wynikéw miato miejsce w

przypadku oceny szybkos$ci zatatwiania spraw urzedowychs, gdzie $rednia wahala sie od 3,38 do 4,37.

Rysunek 8. Ocena poszczegodlnych elementéw jakosci obstugi interesantow

Uprzejmosé urzednikéw 4,16

Zrozumiato$¢ przekazywanych informacii 4,13
Fachowos$¢ oséb, z ktorymi klient sie kontaktowat
Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci

Obiektywizm podejscia (rowne traktowanie wszystkich mieszkancow)

Staranno$¢ w rozpatrywaniu sprawy (dazenie do petnego zrozumienia
sytuacji)

Dostepnos$é oséb, z ktérymi trzeba byto sig skontaktowaé

Szczere zaangazowanie (po$wigcenie uwagi i sygnalizowanie checi
pomocy) pracownikéw urzedu

Szybkos¢ (terminowos$c¢) zatatwiania sprawy

3,70 3,75 380 385 390 395 4,00 405 4,10 415 4,20

W badanej grupie widoczny jest zwigzek pomiedzy wszystkimi ocenami poszczegdlnych elementow
jakosci obstugi interesantéw, a oceng ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez urzedy miast.
Ankietowani na zblizonym poziomie oceniali swdj ogolny poziom zadowolenia oraz poszczegdline
elementy jakosci obstugi. Im wyzszg ocene przyznawano poszczegdélnym elementom jakosci obstugi
interesantéw, tym wyzej oceniano ogoiny poziom zadowolenia z ustug swiadczonych przez urzedy

miast®.

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 64,6% 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 czasie zatatwiania
sprawy (856 osbb okresla ja jako poprawe, 197 jako pogorszenie, a 43 ma problem z jednoznacznym
okresleniem kierunku tej zmiany). Zestawiajgc ten fakt z poprzednim pytaniem mozna zauwazy¢, ze
mimo, iz respondenci dostrzegajg zmiany w czasie potrzebnym na zatatwianie spraw urzedowych oraz
ich pozytywny kierunek, to wcigz obecny poziom nie spetnia ich oczekiwan. Respondenci dostrzegajg
réwniez zmiany w jakosci pracy urzednikdbw w zakresie ich podejscia do klienta i kultury osobistej.

Pozytywnie odbierane jest wprowadzenie elektronicznego systemu kolejkowego (az 457 oséb ocenia

! Wspdtczynnik zmiennosci = 6,1%.

® Wspdtczynnik zmiennosci = 7,6%

9Swiadczy o tym fakt, ze dla wszystkich elementéw jakosci obstugi interesantéw wspétczynniki
korelacji rangowej Spearmana mieszczg sie w przedziale od 0,556 do 0,673.
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tg zmiane na lepsze, 30 na gorsze, a 145 nie okresla kierunku tej zmiany). W wiekszosci na wady tego
rozwigzania wskazywaty osoby starsze, argumentujgc swojg ocene problemami z obstugg. Klienci
réwniez dostrzegajg zmiany w wyglgdzie urzedu, jego estetyce i czystosci oraz reorganizacji jego
struktury. Najczesciej dostrzegane zmiany w opinii klientéw urzedéw wraz z kierunkiem zmian
przedstawiono w tabeli nr 1. Pozostate wskazania w zakresie zmian na lepsze dotyczyty m.in.:
mniejszych kolejek, komputeryzacji i informatyzacji urzedu, mozliwosci umowienia sie na wizyte w
urzedzie przez Internet lub przez telefon oraz telefonicznego zatatwiania spraw, otwarcia bufetu,
przeniesienia catej obstugi urzedu w jedno miejsce oraz dobrych oznaczen wydziatdw. Pozostate
wskazania zmian na gorsze dotyczyty m.in.: wysokich optat, braku dystrybutorow wody oraz tego, ze

respondenci nie wiedzg jakie sprawy zatatwia sie w ktérych komérkach urzedu.

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

© © bt
[ ) c [} o .ﬁ
. © N © N c 35
Zmiana S2 52 S8
E2 ES F3
N N o
Czas zatatwiania sprawy (szybkos$c¢, sprawnos¢, terminowos¢) 856 197 43
Jakos¢ pracy urzednikéw: podejscie do klienta (uprzejmosc¢ urzednikéw,
s . O 808 89 17
pomocnosc¢) / Kultura osobista urzednikéw i ich stosunek do petenta
Elektroniczny system numerkow 457 30 145
Wyglad urzedu: estetyka, czystos¢ 538 16 4
Reorganizacja struktury urzedu (filie, wydziaty, dziaty) 365 15 8

Jakos¢ pracy urzednikow: podejscie do obowigzkow (wiedza, fachowos$é,
sumiennosc¢)

285 53 6

Dostep do informaciji poprzez Internet 242 8 &

Dostep do informaciji w kontakcie bezposrednim (dostepnos¢ urzedu, pokoi,
urzednikow)

195 35 1

Zrozumiato$¢ informacji 106 39 -
Numerki w Wydziale Komunikacji 87 6 -
Lokalizacja urzedu (zmiany w otoczeniu, remonty na zewnatrz) 72 11 &
Godziny pracy urzedu 57 12 2
Pozostate wskazania 663 36 37
Suma: 4730 662 269
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Respondenci zapytani o dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy urzeddéw, ktére przekazaliby
Kierownictwu, w zdecydowanej wiekszo$ci (81%) nie potrafili wskaza¢ konkretnych sugestii lub po
prostu deklarowali, ze nie majg zadnych uwag i 2ze urzedy dziatajg bardzo dobrze.
2 303 respondentéw podzielito sie swoimi sugestiami. 560 z nich wyrazito potrzebe wiekszej
zyczliwoéci i gotowosci do pomocy ze strony urzednikéw. 426 badanych narzekato na zbyt dtugi czas
oczekiwania na zatatwienie spraw. 237 oczekuje poprawy kompetencji i kwalifikacji niektorych
pracownikow, a 229 — poprawy warunkoéw infrastrukturalnych w urzedzie (w tym réwniez zmniejszenie
liczby urzednikdw w pokojach). 202 osoby chciatyby, aby godziny pracy urzedéw byly lepiej
dostosowane do potrzeb interesantéw, a 140 chce aby wigcej informacji byto dostepnej publicznie (np.
w Internecie). Nastepnie wskazywano miedzy innymi na: konieczno$¢ przekazywania informaciji
urzedowych w bardziej zrozumiaty sposéb (98 wskazan), wiekszg aktywno$¢ wiladz miasta w
komunikacji z mieszkancami (60 wskazan), brak miejsc parkingowych (58 wskazan), niejasng
strukture urzedu (57 wskazan), nieusprawniajacy i trudny w obstudze dla osob starszych elektroniczny
system kolejkowy (52 wskazania), ptatne parkingi (37 wskazan), duzg biurokracje (35 wskazan),
utrudniony dostep dla oséb niepetnosprawnych (22 wskazania), konieczno$¢ poprawy strony
internetowej (20 wskazan), zbyt matej ilosci miejsc siedzgcych na korytarzach i koniecznosci wiekszej
dbatosci o warunki sanitarne (po 13 wskazan), brak wody w dystrybutorach lub brak takich

dystrybutoréw (11 wskazan). Pozostate odpowiedzi nie otrzymaty wiecej niz 10 wskazah.
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3. Rodzaj zalatwianej sprawy i czesto$¢ kontaktow

Respondentéw poproszono o wskazanie, czego dotyczy / dotyczyta wizyta w urzedzie. W wiekszosci
przypadkow powodem wizyty bylo wydanie decyzji lub innego dokumentu (49,4% ogétu odpowiedzi).
Po wydanie zaswiadczenia oraz aby zasiegng¢ informacji do urzedu zgtosito sie odpowiednio 16,7%
i 16,6% ankietowanych. Ponad jedna pigta badanych wskazata na konieczno$¢ zatatwienia innej
sprawy, jak np. uiszczenie opfaty (648 wskazan), ztozenie dokumentéw (536 wskazan), rejestracja
pojazdu (438 wskazan), zmiana zameldowania (114 wskazan), wymiana dokumentu (72 wskazan),
wyrejestrowanie pojazdu (50 wskazan), uzyskania zezwolenia lub wpisu o rejestru (40 wskazan),
wniosek (33 wskazania), wydanie mapy do celéw projektowych (28 wskazan), sprawy mieszkaniowe
(23 wskazania), odebranie listu bgdz pisma (22 wskazania) oraz wydanie aktu urodzenia
(21 wskazan). Pozostate odpowiedzi nie uzyskaty wiecej niz 18 wskazan. Dane przedstawiono na
rysunku nr 10. Najwiekszy rozstep w udzielanych odpowiedziach miat miejsce w przypadku wydania
zaswiadczenia, gdzie najmniejszy odnotowany udziat odpowiedzi wynosit 6,8% a najwiekszy 47,7%.
Procentowy udziat odpowiedzi w przypadku wydania decyzji lub innego dokumentu wahat sie od
29,6% do 65,7%. Najmniejsza réznica w udzielanych odpowiedziach miata miejsce w przypadku

zasiegniecia informacji i wahata sie od 5,5% do 35,3%.

Rysunek 9. Powéd wizyty w urzedach*

60,0% - 53,6%
47 50(2571)49,4%
(4831) (7402)

50,0% -

40,0% -

30,0% - 22,1%0 89421,7%
17,2% 15 gos 16,7% 17,1%15 60416,6% (2255)(1000)(3255)

20,0% -| (1754) (749) (2503) (1744) (747)(2491)

1

0,0% -

wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informaciji inna sprawa
dokumentu

B Kobiety ®Mezczyzni ®Ogoétem

*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi

Z deklaracji badanych klientow wynika, ze 75,9% ogétu wszystkich spraw zatatwianych w urzedach
zostaje rozpatrzonych pozytywnie. 82,1% wizyt w celu wydania zaswiadczenia konczy sie uzyskaniem
stosownego dokumentu. Ponad jedna pigta wizyt w sprawie wydania decyzji lub innego dokumentu
ciggle jest w toku.8,1% o0sdb, ktére udaty sie do urzedu w celu otrzymania informacji nie zatatwito

pozytywnie swojej sprawy. Dane ilustruje rysunek nr 11.
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Rysunek 10. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatwianiu
90,0% 82,1% 77,0%

J

75,5%

71,7%
80,0% |  (5590) (2333)
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% - 0,
0 e
30,0% - (1586) 14,9%
% 8,1% (371
20,0% 3.1% (202) (371) 3,0%
10,0% (226) (99)
0,0% -
wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informaciji inna sprawa
dokumentu
® sprawa zatatwiona pozytywnie ® sprawa zatatwiona negatywnie sprawa w toku

34,5% badanych odwiedza urzad kilka razy w roku. Srednio raz w roku sprawy w urzedzie zatatwia
29,1% ankietowanych. 3 881 respondentéw deklarowato, ze pojawia sie w urzedzie kilka razy w roku.
Osoby, ktore odwiedzajg urzad kilkka razy w miesigcu lub przynajmniej raz w tygodniu stanowig
odpowiednio 7,9% i 2,6% respondentéw. Dane przedstawiono na rysunku nr 12. Odpowiedzi dla
poszczegolnych urzeddw najbardziej réznity sie w przypadku oséb zatatwiajgcych sprawy urzedowe
kilka razy w roku (od 11,7% do 60,5%) i raz na kilka lat (od 8,2% do 51,3%). Najmniejsze roznice w
udzielanych odpowiedziach wystepowaty w przypadku tych, ktérzy odwiedzali urzad raz w tygodniu
lub czesciej (od 0,1% do 6,3%).

Rysunek 11. Czestotliwos¢ wizyt w urzedach
40,0% - 35,0%

(3559)
28,00629,1%
1343%4362)

34,5%
33,3963%
1599§5158)

0% o5 30,2 12%25 994 (2395109/;
30,0% - (255;%;(1305)(3é81)
25,0% -

20,0% -
15,0% -
10,0% -
5,0% -
0,0% -

7,6%8:5%7,9%

780\407)1187
(780(10X ) 2.49%3,0%2 6%

(246)145)391)

raz na kilka lat Srednio raz w roku kilkarazy w roku  od "raz na miesigc" do "raz na tydzien" lub
"2-3 razy w miesigcu" czesciej

= Kobiety ®Mezczyzni ® Ogodtem

Respondenci zapytani zostali rowniez o korzystanie z Internetu podczas =zafatwiania spraw
urzedowych. W zdecydowanej wiekszosci odpowiadali negatywnie. Na dziatanie takie wskazuje
1 472 ankietowanych, tj. 9,8% ogdtu badanych. Osoby te poproszono dodatkowo o wskazanie, jaka
sprawe zafatwili drogg elektroniczng. Najczesciej wymieniane sprawy to: wydanie decyzji lub innego
dokumentu (181 wskazan), zasiegniecie informacji (170 wskazan), pobranie drukéw (169 wskazan),

sprawy z zakresu rejestracji pojazdéw i praw jazdy (160 wskazan), sprawy z zakresu dziatalnosci
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gospodarczej (138 wskazan), uiszczenie opfaty (135 wskazan), sprawy obywatelskie (72 wskazania)
oraz ztozenie wniosku (54 wskazania). Pozostate odpowiedzi nie byly wskazywane przez wiecej niz
40 oso6b. 372 respondentéw miato problem z okresleniem, czy kiedykolwiek zdarzyto im sie zatatwia¢
sprawe w urzedzie przez Internet. Korelujgc odpowiedzi z picig badanych okazuje sie, ze mezczyzni
czesciej niz kobiety mieli okazje zafatwi¢ sprawy urzedowe za posrednictwem Internetu. Dane
przedstawiono na rysunku nr 13. Odsetek oséb ktére miaty okazje zatatwia¢ sprawy urzedowe przez
Internet w poszczegodlnych urzedach wahaty sie od 4,2% do 16,4%, przy czym ponad 3% ogotu
badanych deklarujgc zatatwianie spraw przez Internet ma na mysli zasiegniecie informacji, pobranie
drukéw lub uiszczenie optaty, co z punktu widzenia administracji nie moze by¢ traktowane jako

,Zatatwienie sprawy”.

Rysunek 12. Zatatwianie sprawy w urzedach przez Internet wg pici

100,0% 87,8% 87,4% 87,7%
90,0% - (8942) (4193) (13135)
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30,0% - 9.7%
20,0% - (é88)
10,0% -

0,0% -

J

10,1% 9,8%
2,5% (484) 2,5% (1472) 2,5%

(250) ] (122) ] (372)

Kobiety Mezczyzni Ogotem

® zatatwiatem sprawe w Urzedzie przez Internet ™ nie zatatwiatem sprawy w Urzedzie przez Internet
trudno powiedzie¢

59,4% respondentéw nie wie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w urzedach przez Internet. Wiedze taka
posiada 34% ankietowanych. 983 osoby (6,6%) miaty problem z udzieleniem jednoznacznej
odpowiedzi na to pytanie, ostatecznie wybierajac opcje ,trudno powiedzie¢”’. Dane przedstawiono na
rysunku nr 14. Rozstep w odpowiedziach tych osdb, ktdére wiedzg o tym jakie sprawy mozna w
urzedzie zatatwi¢ przez Internet byt bardzo duzy. Odpowiedzi wahaty sie od 11% do 61,4% w

poszczegdblnych jednostkach.
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Rysunek 13. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w urzedach przez Internet
trudno powiedzie¢

6,6%

(983)

~—_wiem
34,0%
L (5094)
nie wiem
59,4%

(8902)

W dalszej kolejnosci poproszono respondentéw o wybor preferowanego sposobu zatatwiania spraw -
przez Internet czy osobiscie. Wiekszos¢, bo 58,3% badanych wybrato sposéb tradycyjny tj. osobiscie
w urzedzie. 19,5% preferuje droge internetowa. 1 027 osob, tj. 6,9% uznato, ze wybdr sposobu
zatatwiania spraw w urzedzie zalezy od okolicznosci. Ponad 15% badanych miata trudnosci z
okresleniem jaki sposob zatatwienia spraw w urzedzie by im odpowiadat. Dane przedstawia rysunek
nr 15. Odsetek odpowiedzi oséb, ktére preferujg tradycyjny sposéb kontaktu z urzedem w
poszczegolnych jednostkach waha sie od 7,4% do 35,6%. Rozstep odpowiedzi tych, ktérzy preferuja

nowoczesniejsze kanaty komunikacji jest wiekszy (najmniejszy odsetek 7,4%, najwiekszy 35,6%).

Rysunek 14. Preferowany sposéb zatatwiania spraw w urzedzie

trudno

to zalezy powiedzie¢
6,9% 15,3%
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Respondenci, ktérzy zadeklarowali droge internetowg, jako argumenty swojego wyboru podawali
przede wszystkim szybkos¢ i oszczednos¢ czasu (1 639 wskazan, tj. 55,9% oséb, ktére
zadeklarowaty Internet jako preferowany kanat komunikacji z Urzedem) oraz wygode (912 wskazan, tj.
31,2%). Uznano tez, ze za sposobem tym przemawia mozliwos¢ unikniecia kolejek (223 wskazania, tj.
7,6%) oraz brak koniecznosci wychodzenia z domu (189 wskazan, tj. 6,5%). 43 osoby (1,5%) uznaty
ten sposob na fatwiejszy, a 29 tj. 1% za bardziej dostepny. 20 0s6b(0,7%) wybierze tg droge ze
wzgledu na mozliwos$¢ unikniecia kontaktu z urzednikiem, a 17 (0,6%) uznato, ze ten sposéb pozwoli
na lepsze zatatwienie sprawy. 16 osob (0,5%) mieszka zbyt daleko od urzedu. Pozostatych

odpowiedzi udzielato nie wiecej niz 7 respondentéwm.

Z kolei ci, ktérzy preferujg osobiste zatatwianie spraw w urzedzie wskazujg, ze wolg droge tradycyjng
lub po prostu sprawa wymaga osobistego kontaktu (2 843 wskazan, tj. 32,5% osob, ktére wybraty
droge tradycyjng). Wskazywano réwniez, ze ten sposéb pozwoli na lepsze zatatwienie sprawy (1 394
wskazania, tj. 16%), a 1 139 o0sb6b (13%) nie ma w domu komputera lub Internetu. 558 ankietowanych
(6,4%) wskazato na brak zaufania do Internetu. Dla 346 (4%) respondentéw ten sposéb bedzie
wygodniejszy, a 221 (2,5%) stwierdzito, ze bedzie on szybszy. 166 (1,9%) osob mieszka blisko urzedu
i woli uda¢ sie do niego osobiscie. Pozostate wskazania dotyczyly miedzy innymi przyzwyczajenia
(123 wskazania, tj. 1,4%), wieku (97 wskazan, tj. 1,1%), wiekszej ilosci czasu na zatatwienie sprawy
(36 wskazan, tj. 0,4%), braku umiejetnosci obstugi komputera / Internetu (34 wskazania, tj. 0,4%) oraz
tego, ze mozna uzyskac¢ w ten sposéb wiecej informaciji (25 wskazan, tj. 0,3%). Pozostate odpowiedzi

byty wskazywane przez mniej niz 210s6b.

752 osoby, tj. 73,2% uwazajg, ze rodzaj sprawy zdeterminuje sposéb jej zatatwienia. 78
ankietowanych (7,6%) uznato, ze wybiorg ten sposob, ktéry pozwoli na lepsze zatatwienie sprawy. Dla
26 os6b (2,5%) decydujacy bedzie czas, jakim bedg dysponowac. Dla 24, tj. 2,3% wybdr sposobu
zatatwienia spraw w urzedzie zaleze¢ bedzie od konieczno$ci skorzystania z pomocy urzednika.

Pozostatych odpowiedzi nie udzielito wiecej niz 9 respondentow.

Interesujgcy wydaje sie byé fakt, ze na 19,5% respondentéw, ktérzy chcieliby zatatwiaé sprawy
w Urzedzie za posrednictwem Internetu, tylko 9,8% deklaruje, ze miato okazje do tej pory z takiej
mozliwosci skorzystaé, a az 59,4% nie posiada wiedzy na temat tego, jakie sprawy urzedowe mozna
zatatwi¢ za posrednictwem Internetu. Warto wiec rozpatrzy¢ mozliwos¢ poprawy dostepu klientéw do
informacji o tym, ktére sprawy aktualnie mozna zatatwi¢ za posrednictwem Internetu oraz promowac

wsrod nich tego typu ustugi.

1% Respondenci mogli wskazywa¢ po kilka czynnikow.
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4. Opinia na temat wybranych aspektow funkcjonowania

miasta/gminy/powiatu

W badanej grupie o0sob korzystajgcych z ustug urzedéw dominowali mieszkancy gmin
uczestniczgcych w projekcie (90,8%). W tej grupie 1 074 klientéw byto mieszkancami Gliwic, 1 065 -
Zor, 1052 - Sosnowca, 1 044 - Czestochowy, 1 025 - Tarnowa a 1 003 - Bielska-Biatej. Pozostate
wskazania gmin uczestnikoéw to: Rybnik (994 wskazania), Kalisz (975 wskazan), Dgbrowa Goérnicza
(965 wskazan), Tychy (964 wskazania), Bytom (929 wskazan), Chorzéow (927 wskazan), Piotrkow
Trybunalski (923 wskazania), Krosno (530 wskazan), gminy powiatu piotrkowskiego (117 wskazan),
gminy powiatu zawiercianskiego (7 wskazan), Jaworze (6 wskazan), Lubliniec (4 wskazania) oraz
Radlin (2 wskazania). W skiad pozostatych 9,2% weszli mieszkancy miejscowosci nie bedacych
uczestnikami projektu.

4.1 Oferta placoéwek opiekunczych i edukacyjnych

Pierwszy z ocenianych aspektéow funkcjonowania dotyczyt dostepnej oferty placowek opiekunczych
i/lub edukacyjnych. Z uzyskanych deklaracji wynika, ze jedynie 5301 (39%) ankietowanych
mieszkancow gmin uczestniczgcych w projekcie korzysta osobiscie lub cztionkowie ich najblizszych
rodzin korzystajg z ustug opiekuhczych i/lub edukacyjnych. Wsréd tych badanych 2 224 osoby
wskazywaly na korzystanie z ustug szkoét podstawowych, kolejnychl 643 respondentéw wskazuje na
edukacje przedszkolng, al 306 na edukacje gimnazjalng. Z placéwek swiadczgcych ustugi opiekuncze

dla dzieci do 3 lat korzysta tylko 427 ankietowanych. Dane ilustruje rysunek nr 16.
Rysunek 15. Korzystanie z oferty placowek opiekunczych i/lub edukacyjnych

60,9%

Nie korzysta (8313)
. 16,3%
Edukacja szkolna - szkota podstawowa (2224)
. 12,1%
Edukacja przedszkolna (1643)
. . . 9,6%
Edukacja szkolna - gimnazjum (1306)
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 8.0%
(1093)
. N 3,1%
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) (427)
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
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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 oceneg bardzo ztg, a 5 — ocene bardzo dobrg. Z uzyskanego rozktadu odpowiedzi wynika,
ze najwyzej ocenione zostaty dostepnos$¢ szkdt ponadgimnazjalnych i podstawowych (ze Srednimi
ocenami odpowiednio 4,13 i 4,1).Nizej zostata ocenione dostepnos¢ gimnazjéw (Srednia ocena3,96).
Najnizej oceniono dostepnos¢ przedszkoli oraz ustug opiekunczych dla dzieci do 3 lat, ktérych $rednie
oceny wyniosty odpowiednio 3,67 oraz 3,44. Dane ilustruje rysunek nr 17. Najwyzsze wartosci
wspotczynnika zmiennosci odnotowano przy srednich ocenach dostepnosci ustug opiekunczych nad
matym dzieckiem®" ($rednie oceny od 2,45 do 4,5) oraz przedszkoli'? ($rednie oceny od 3,02 do 4,27).
Swiadczy to o stosunkowo duzym rozproszeniu ocen w poszczegdlnych urzedach. Dla dostepnosci
szkot gimnazjalnych13 srednie oceny wahaty sie od 3,63 do 4,49. Najnizszg warto$¢ wspotczynnika
zmiennosci** odnotowano przy ocenach dostepnosci szkét podstawowych ($Srednie oceny od 3,9 do
4,48) i ponadgimnazjalnych ($rednie oceny od 3,85 do 4,38). Swiadczy to o najmniejszym

rozproszeniu ocen dostepnosci tych placéwek w poszczegdlnych urzedach.

Rysunek 16. Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych

Szkota ponadgimnazjalna 4,13
Szkota podstawowa 4,10
Gimnazjum 3,96
Edukacja przedszkolna 3,67
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 3,44

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

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

2 064 ankietowanych zdecydowato sie na wyrdznienie mocnych stron. Najczes$ciej podkreslano tutaj,
ze nauczyciele i wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje (630 wskazan). Jednak 119 osoéb
wskazuje jednoczesnie na kwalifikacje nauczycieli jako staba strone ustug opiekuriczo-edukacyjnych.

Jako mocng strone wskazywano wysoki poziom nauczania (392 wskazania) na co z pewnoscig wptyw

1 Wspétczynnik zmiennosci = 17,2%.
12 Wspoiczynnik zmiennosci = 11,9%.
13 Wspdtczynnik zmiennosci = 5,8%.
14 Wspdtczynnik zmiennosci = 3,5%.
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ma szeroki zakres zaje¢ dodatkowych (313 wskazan). Przeciwnego zdania jest 78 badanych, ktérzy
poziom nauczania oceniajg jako niski oraz 108, ktorzy zakres zaje¢ dodatkowych uznali za
ograniczony. Atutem placowek jest rowniez dogodna lokalizacja, mata odlegtos¢ od miejsca
zamieszkania, przyjazna atmosfera panujgca w placéwkach oraz dobra opieka. 83 osoby wskazujg, ze
placéwki sg bezpieczne dla dzieci. 74 ankietowanych chwali sobie, ze w klasach/grupach jest mato
dzieci. Przeciwnego zdania jest az 105 respondentéw, dla ktérych licznosé klas jest zbyt duza. 68
respondentow chwali sobie tanig i dostosowang do potrzeb dzieci oferte zywieniowa. Liste najczesciej
wskazywanych mocnych strony ustug opiekunczych i edukacyjnych wskazywanych przez klientéw

urzeddéw 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 630
Wysoki poziom nauczania 392
Szeroki zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych 313
Dogodna lokalizacja 255
Blisko domu 186
Przyjazna atmosfera; 120
Dobra opieka 100
Placowki sg bezpieczne dla dzieci 83
Mata liczebnos¢ klas/grup 74
Tania i dostosowana do potrzeb dzieci oferta zywieniowa 68

Dla uzupetnienia obrazu ankietowani poproszeni zostali takze o wskazanie dostrzeganych stabych
stron ustug opiekunczych i edukacyjnych. Tym razem 1 673 osoby zdecydowato sie na dokonanie
konkretnego typowania. 319 respondentéw z tej grupy uznato, Zze ograniczona jest dostepnosc
ztobkéw i przedszkoli. 170 badanych wskazuje na wysokie koszty edukacji, a 123 na stabg
infrastrukture i wyposazenie. 119 oséb uwaza, ze nie wszyscy nauczyciele i wychowawcy posiadajg
odpowiednie kwalifikacje (jednoczesnie 630 jest przeciwnego zdania).108 ankietowanych uznato, ze
zakres zaje¢ dodatkowych /pozalekcyjnych jest ograniczony (przy czym 313 jest przeciwnego zdania).
105 uwaza, ze klasy sg zbyt liczne (rownoczesnie 74 osoby uwazajg, ze liczba dzieci w klasach jest
odpowiednia), 85 narzeka na trudnosci z dojazdem, 78 wskazuje na niski poziom nauczania
(jednoczesnie 392 respondentdw uznaje poziom nauczania za wysoki), a 65 wskazuje na chuliganskie
zachowanie mtodziezy szkolnej. 55 za stabg strone uznato ograniczone godziny pracy instytucji
oferujgcych ustugi opiekuncze i edukacyjne. Dane odnosnie najczesciej wskazywanych stabych stron

przedstawiono w tabeli nr 3.
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Tabela 3. Najczesciej wskazywane stabe strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Stabe strony Liczba wskazan
Ograniczona dostepnosc¢ ztobkéw i/lub przedszkoli 319
Edukacja duzo kosztuje 170
Staba infrastruktura/wyposazenie 123
Nie wszyscy nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje 119
Ograniczony zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych; 108
Liczne klasy 105
Trudnos$ci z dojazdem 85
Niski poziom nauczania; 78
Chuliganskie zachowanie mtodziezy szkolnej; 65
Ograniczone godziny pracy instytucji oferujgcych ustugi 55

Mimo rozbieznosci w opiniach respondentéw na temat kompetencji hauczycieli, poziomu nauczania,
zakresu zaje¢ dodatkowych czy liczebnosci klas, zestawienie ilosciowe otrzymanych wynikow 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¢ ztobkdéw i przedszkoli, co pokazujg réwniez najnizsze srednie 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 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 pozarzagdowych funkcjonujgcych na terenie gmin-uczestnikéw
korzysta 16,2% ankietowanych, ale tylko 8% badanych korzysta z ustug organizacji pozarzadowych
nie bedac czionkiem Zadnej z nich lub podobnych. Az 83,8% respondentéw nie jest cztonkiem
organizacji pozarzgdowych oraz jednoczesnie nie korzysta z oferty organizacji tego typu. Kolejne
8,2% ogo6tu badanych deklaruje cztonkostwo w organizacjach pozarzadowych, przy czym 5,8%
jednoczesnie korzysta z ofert innych organizacji, a 2,4% dotychczas sie na to nie decydowato. Kobiety
nieco czesciej niz mezczyzni korzystajg z oferty organizacji pozarzadowych. Z kolei to mezczyzni
czesciej sg czionkami takich organizacji. Dane ilustruje rysunek nr 18. Najwieksze rdznice
w udzielanych odpowiedziach w poszczegoélnych urzedach mialy miejsce w przypadku oso6b
deklarujgcych, ze nie sg cztonkami i jednoczes$nie nie korzystajg z oferty organizacji pozarzagdowych
(odsetek odpowiedzi wahat sie od 47,1% do 98,8%). W przypadku odpowiedzi osob, ktére korzystaja,
ale nie sg czionkami tego typu organizacji wartosci znajdowaty sie w przedziale od 0,3% do 45,4%.
W poszczegdlnych urzedach odsetek o0sdb ktére sg czionkami organizacji pozarzgdowych

i jednoczesnie korzystajg z ich oferty waha sie od 0,5% do 25,2%.
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Najmniejsze réznice pomiedzy odsetkami udzielanych odpowiedzi wystepowaty w przypadku tych
0s0b, ktére sg czynnymi cztonkami takich organizacji, ale nie korzystajg z oferty innych jednostek
(minimalny odsetek 0,1%; maksymalny odsetek 6,49%).

Rysunek 17. Korzystanie z oferty organizacji pozarzagdowych
83,6% 83,8% 83,8%
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oraz korzystam z oferty organizacji korzystam z oferty innych typu
innych organizacji organizacji pozarzadowych

® Kobiety ® Mezczyzni ® Ogoétem

Niskie zainteresowanie ofertg organizacji pozarzgdowych ma z pewnoscig istotny wptyw na fakt, ze
54% badanych klientow urzedéw ma trudnosci z okresleniem, czy dziatalnos¢ gminnych organizacji
pozarzadowych zaspokaja potrzeby jej mieszkancéw. Ponad jedna trzecia jest zdania, ze potrzeby te
sg zaspokojone. Przeciwng opinie wyrazito 1 045 respondentow (7,7%). Omawiane dane ilustruje
rysunek 19. W poszczegdlnych urzedach opinia co do zaspokajania potrzeb mieszkahcoéw przez
dziatalno$¢é gminnych organizacji pozarzadowych jest bardzo zréznicowana. Rozstep dla tej zmiennej

wynosi az 60,8%- wartosci w poszczegoélnych urzedach wahajg sie od 6,6% do 67,4%.

Rysunek 18. Zaspokojenie potrzeb mieszkancéw poprzez dziatalnos¢ organizacji pozarzadowych
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Respondenci, ktdrzy uznali, ze dziatalno$¢ organizacji pozarzadowych nie zaspokaja w petni potrzeb
mieszkancow, zostali poproszenie o wskazanie zakresu dziatalno$ci, w ktérym te braki wystepuja.
176 osob z tej grupy wskazywato na obszar kultury i sztuki, a 101 na sport, turystyke i rekreacje. 94
ankietowanych dostrzega braki w zakresie ustug socjalnych i pomocy spotecznej. 55 wskazato
ogolnie, na niewiele dziatarn podejmowanych przez te organizacje. 48 braki dostrzega w organizacji
imprez dla dzieci i mtodziezy, a 39 w zakresie edukacji i wychowania. 23 wskazuje na brak oferty dla
osb6b starszych, na emeryturze. Pozostalych odpowiedzi udzielato mniej niz 20 respondentéw.
Nalezatoby zwiekszy¢ aktywnosc¢ 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 uczestniczagcych 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 rowniez tutaj ocena dokonywana byta w oparciu o skale 1 do 5.

Jakos¢ oswietlenia ulic zapewnia poczucie bezpieczernstwa po zmroku w stopniu wysokim lub bardzo
wysokim w ocenie tgcznie 55,9% badanych. 26,5% respondentéw ocenia poczucie bezpieczenstwa
na srednim poziomie. Niskie poczucie bezpieczenstwa deklarowato 9,7% ankietowanych, z czego na
bardzo niskie wskazato 343 respondentéw. Ponadto 1 078 uczestnikdw badan 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
poprawienie oswietlenia w poszczegdlnych miejscach, najczesciej wskazywanych przez

respondentéw, moze dodatkowo przyczynic sie do polepszenia tej oceny.

Rysunek 19. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajace z jakosci oswietlenia ulic
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4.4 Dzialalno$¢ gospodarcza

Przechodzac do kolejnej z poruszanych w ramach badan kwestii problemowych, respondenci zapytani
zostali o prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej. Z uzyskanych odpowiedzi wynika, ze
3 487 ankietowanych zadeklarowato, ze oni sami bgdz osoby z ich najblizszej rodziny prowadzg
dziatalno$é gospodarcza. Nalezy podkresli¢, ze 2 840 wskazan dotyczyto prowadzenia dziatalnosci na
terenie miasta lub gminy bioracej udziat w projekcie™. Wymieniano tutaj gminy: Czestochowa (346
wskazan), Bielsko-Biata (324 wskazania), Tychy (296 wskazan), Chorzéw (235 wskazan), Gliwice
(224 wskazan), Rybnik (214 wskazan), Bytom (176 wskazan), Zory (168 wskazan), Dgbrowa Gérnicza
(165 wskazan), Tarnéw (155 wskazan), Sosnowiec (150 wskazan), Kalisz (128 wskazan), Piotrkow
Trybunalski (115 wskazan), Krosno (73 wskazania), gminy powiatu piotrkowskiego (70 wskazan),
Jaworze (6 wskazan), gminy powiatu zawiercianskiego oraz Radlin (po 5 wskazan) oraz Lubliniec
(2 wskazania)'®. 651 respondentow jako miejsce prowadzenia dziatalnosci wskazato gminy nie
uczestniczgce w projekcie. Czesciej na prowadzenie dziatalnosci wskazujg mezczyzni. Dane

przedstawiono na rysunku nr 21.

Rysunek 20. Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej przez badanych klientéw urzedow
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Grupe 2 840 respondentdw, ktérzy sami lub ich najblizsza rodzina prowadzi dziatalno$¢ gospodarczg
w gminach uczestniczgcych w projekcie, poproszono o wskazanie najistotniejszych zalet i wad
prowadzenia dziatalno$ci we wskazanej miejscowosci. Tylko 794 ankietowanych zechciato wskazac
zalety prowadzenia dziatalno$ci. Dotyczyly one najczesciej ogoinych zalet niezwigzanych z konkretng
lokalizacjg (np. wieksze zyski) (342 wskazania), duzego popytu na dobra i ustugi (143 wskazania),
duzej liczby mieszkancow (59 wskazan), dobrej infrastruktury (44 wskazania), wsparcia ze strony
urzedéw (40 wskazan), matej konkurencji (32 wskazania), dobrej lokalizacji miast (28 wskazan),

uproszczonych procedur zatatwiania formalnosci (27 wskazan), dobrej komunikacji (24 wskazania)

! 4 respondentéw wskazato na prowadzenie dziatalnosci jednoczesnie w gminie uczestniczacej i
nieuczestniczacej w projekcie.

16 Respondenci mogli wskazywaé wiecej niz jedng gmine, w ktérej prowadzona jest dziatalnos¢
gospodarcza.

24



SLASKI ZWIAZEK

GMIN | POWIATOW UNIA EUROPEJSKA *Ex

Ul. Stalmacha 17 *
pracitlid oLy L 400583 Katowice EUROPEISKI

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

GMIN | POWIATOW

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

oraz dobrej atmosfery panujgcej w miescie (19 wskazan). Pozostate odpowiedzi uzyskaty mniej niz 19
wskazan). Dane odnosnie najczesciej wskazywanych przez respondentéw zalet prowadzenia

dziatalnosci przedstawiono w tabeli nr 4.

Tabela 4. Najczesciej wskazywane zalety prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Zalety Liczba wskazan
Ogodlne zalety prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng lokalizacjg 342
Duzy popyt na dobra/ustugi 143
Duze miasto/duza ilos¢ mieszkancow 59
Dobra infrastruktura 44
Wsparcie ze strony urzedéw 40
Mata konkurencja 32
Dobra lokalizacja miasta 28
Uproszczone procedury zatatwiania formalnosci 27
Dobra komunikacja w miescie 24
Dobra atmosfera w miescie 19

Tymczasem 1074 osoby okreslity stabe strony prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w swoim
miejscu zamieszkania. 230 respondentdow narzekato na wysokie koszty prowadzenia dziatalnosci.
Nastepnie wskazywano na duzg konkurencje (225 wskazan), trudnosci w zatatwianiu formalnosci
(180 wskazan), ogoélne wady prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng lokalizacjg
(100 wskazan), maty popyt na dobra i ustugi (72 wskazania), brak lub zbyt mato wsparcia ze strony
urzedow (71 wskazan), wysokie koszty zatrudnienia (49 wskazan), ztg infrastrukture (45 wskazan),
niestabilne, skomplikowane i nieelastyczne przepisy prawa (26 wskazan) oraz zlg sytuacje
gospodarczg / ekonomiczng w regionie (24 wskazania). Pozostate odpowiedzi uzyskaty mniej niz
24 wskazania. Dane dotyczgce najczesciej wskazywanych wad prowadzenia dziatalnosci

przedstawiono w tabeli nr 5.

Tabela 5. Najczesciej wskazywane wady prowadzenia dziatalnosci

Wady Liczba wskazan
Wysokie koszty prowadzenia dziatalno$ci 230
Duza konkurencja 225
Trudnosci w zatatwianiu formalnosci 180
Ogolne wady prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng lokalizacjg 100
Maty popyt na dobra/ustugi 72
Brak/za mato wsparcia ze strony urzedéw 71
Wysokie koszty zatrudnienia 49
Zta infrastruktura 45
Niestabilne, skomplikowane i nieelastyczne przepisy prawa 26
Zia sytuacja gospodarcza/ekonomiczna w regionie 24
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4.5 Realizowane inwestycje

2 282 respondentow (tj. 15,2%) wskazuje, ze w ciggu ostatnich dwdéch lat oni lub cztonkowie ich
najblizszej rodziny, realizowali inwestycje (prywatne lub biznesowe). 1 733 wskazania dotyczyty
realizacji inwestycji w gminach uczestniczgcych w projekcie. Wymieniano tutaj: Czestochowe
(230 wskazan), Bielsko-Biatg (193 wskazania), Gliwice (162 wskazania), gminy powiatu
piotrkowskiego (161 wskazan), Rybnik (136 wskazan), Tychy (127 wskazan), Piotrkdw Trybunalski
(119 wskazan), Zory (107 wskazan), Dgbrowe Goérniczg (102 wskazania), Krosno (99 wskazan),
Tarnéw (78 wskazan), Chorzéw (63 wskazania), Bytom (61 wskazan), Sosnowiec (60 wskazan),
Kalisz (25 wskazan), Jaworze (7 wskazan), gminy powiatu zawiercianskiego (5 wskazan), Radlin
(4 wskazania) oraz Lubliniec (3 wskazania)”. Na realizowanie inwestycji w gminach nie bedacych
uczestnikiem projektu wskazato 551 ankietowanych. Jednoczesnie z rozktadu odpowiedzi wynika, ze

mezczyzni czesciej niz kobiety wskazujg na realizowanie inwestycji.

Rysunek 21. Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwéch lat.
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Grupa ankietowanych deklarujgca realizacje inwestycji w gminach uczestniczacych w projekcie
poproszona zostata o wskazanie, ktore ze spraw wymagajgcych zatatwienia w urzedach administrac;ji
publicznej realizowane byly, w ich ocenie, sprawnie, a ktdre nastreczaty trudnosci.

1256 respondentow nie potrafito okresli¢, jakie sprawy zwigzane z realizacjg inwestycji zostaty
zatatwione sprawnie, a 1380 nie wskazywato tych spraw, ktére rodzity trudnosci. Odpowiedzi
respondentéw, ktorzy potrafili okresli¢ sprawnie i z trudnoscig zatatwiong sprawe przedstawiono w

tabeli nr 6. Przy kazdej odpowiedzi w nawiasie podano liczbe wskazan.

" Respondenci mogli wskazywac wiecej niz jedng gmine, w ktérej realizowana byta inwestycja.
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Tabela 6. Sprawnie i z trudnoscia zrealizowane sprawy w urzedach administracji publicznej

Sprawnie zatatwione

Z trudnoscia zatatwione

Pozwolenie na budowe/rozbudowe
(129)

Formalnosci dotyczgce budowy (50)
Zmiana ziemi rolnej w budowlang (43)
Wszystko sprawnie zatatwione (28)
Wydanie pozwolenia (26)

Przytagcze wody (22)

Przytgcze elektrycznosci (16)

Mapki geodezyjne/sprawy geodezyjne
(14)

Warunki zabudowy (10)

Rejestracja pojazdu (8)

Zatozenie dziatalnosci gospodarczej
(6)

Kanalizacja (5)

Pozwolenie na wyciecie drzew (4)
Droga (4)

Podatek (4)

Prosba o powiekszenie powierzchni
domu (3)

Pozwolenie na budowe (82)
Uzyskanie pozwolenia (33)
Przytagcze wody (22)

Przytacze elektrycznosci (18)
Formalnosci (13)

Wydanie warunkéw zabudowy (12)
Odbidr techniczny budynku (7)
Droga dojazdowa (5)

Pozwolenie na wycinke drzew (5)
Problem z uzyskaniem pozyczki (4)
Wyznaczenie granic dziatki (4)

Respondenci najwiekszg uwage przywigzujg do sprawnosci zatatwienia sprawy. Szybkos¢ realizaciji
oceniana jest jako gtéwny atut oraz odwrotnie: brak dynamiki postrzegany jest jako najistotniejsza
wada. Ankietowani wskazywali réwniez na zgodno$¢ z oczekiwaniami respondentéw co do rezultatu

jako czynnik decydujgcy o ich zadowoleniu bgdz niezadowoleniu, kompetencje urzednikéw oraz

skutecznos¢ zatatwienia sprawy.
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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 systemow zarzadzania z uwzglednieniem benchmarkingu. Cele te realizowane sg miedzy innymi
poprzez realizacje zakrojonych na szerokg skale badan ankietowych ws$réd mieszkancow 19 wybranych
jednostek biorgcych udziat w projekcie. Tematyka badan obejmuje poziom satysfakcji klientow urzedu oraz
wybrane istotne aspekty funkcjonowania samorzgdu. Niniejszy raport przekrojowy prezentuje wyniki badan
ankietowych, zrealizowanych w maju iczerwcu 2012 na probie losowej 14 979 klientdw urzedéw miast.
Analizowane jednostki to Urzad Miasta Krosna, Urzad Miasta Tychy, Urzad Miejski w Sosnowcu, Urzad Miasta
Piotrkowa Trybunalskiego, Urzgd Miasta Chorzéw, Urzad Miasta Zory, Urzad Miejski w Dagbrowie Gérnicze;j,
Urzad Miejski w Gliwicach, Urzad Miasta Czestochowy, Urzgd Miasta Rybnika, Urzad Miejski w Bytomiu, Urzad
Miejski w Bielsku-Biatej, Urzad Miejski w Kaliszu oraz Urzad Miasta Tarnowa.
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W badaniu respondenci oceniali swéj ogdlny poziom zadowolenia z ustug swiadczonych przez urzedy. Oceniali
oni takze czytelno$¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw oraz dzielili sie swoimi ewentualnymi uwagami na
ten temat. Wyniki pokazaty, ze $rednie oceny w urzedach byly skupione wokdt ogélnej sredniej. Z zebranych
danych wynika, ze istnieje silna zaleznos¢ miedzy oceng czytelnosci informacji, a tym jak respondenci oceniali

0golny poziom $wiadczenia 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 komunikacji pomiedzy
klientami a urzedami. W przypadku analizowanych jednostek gidwnym zrodtem informacji dla klientéw okazali sie

by¢ ich pracownicy.

Badanie objeto wiele elementéw jako$ci obstugi interesantéw. Odnoszono sie do warunkéw, w jakich sg
obstugiwani klienci, dostepnosci i fachowosci oséb, z ktérymi trzeba bylo sie skontaktowac, 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
poszczegodlnych elementdw obstugi interesantéw jest silnie dodatnio skorelowana z oceng ogoélnego poziomu
Swiadczenia ustug przez analizowane jednostki (im wyzsza ocena jednego elementu, tym wyZej oceniano drugi

aspekt).
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Analiza wynikow pokazata, ktére rodzaje zatatwianych spraw czesciej konczg sie sukcesem, a ktére zatatwiane

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

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 os6b 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 9,8% ankietowanych.

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

przedstawicielami urzedéw umotywowali swéj wybor.

W wyniku badania okreslone zostaty obszary, w ktérych ankietowani dostrzegli zmiany w dziatalnosci urzedéw.
Oprécz identyfikacji obszaréw zmian, okreslono rowniez ich kierunek. Zdarzato sie, ze ten sam aspekt przez
czesé 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. W odniesieniu do badanych jednostek warto wskaza¢ m.in. zmiany w czasie potrzebnym na

zatatwienie danej sprawy oraz jakosci pracy urzednikéw.

Zakres badania obejmowat takze wybrane szersze aspekty funkcjonowania samorzgdéw w gminie, takie jak:
dostepnos¢ i jakos¢é 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 poszczegodlne urzedy, a docelowo przyczyni sie do wypracowania przez

uczestniczgce w badaniu jednostki wspolnych standardow.
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Zalacznik nr 1. Kwestionariusz badawczy
Nazwa Urzedu
Kod Ankietera

Numer Ankiety

Szanowna Pani / Szanowny Panie,

Dzien dobry, nazywam sie i chciat(a)bym zaprosi¢ Pana(iq) 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 pozostang oczywiscie anonimowe i

bedq wykorzystane wytqcznie do opracowania statystycznego.
Czes¢ A. Opinia o organizacji pracy w Urzedzie

1. Jak Pan(i) ocenia ogdiny 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 (UZASAANIENIC): ............cveecueeeieeeireiieeeieeeeeestesteestae e st e s steessseesssseassasssses sesesessssisssesaens
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

¢) Oz tablic informacyjnych

d) Oze strony Internetowej Urzedu

e) Oz innych Zradet (JAKICN?) co..eeeeee ettt e et e e ate e e et e e aaeaaan

4. Prosze ocenic¢ 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 ktdrymi trzeba byfo sie
skontaktowac 10 20 30 40 >0
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bardzo , . . bardzo

, zle srednio | dobrze

zle dobrze
¢) Fachowos¢ oséb, z ktérymi sie Pan/Pani
kontaktowat(a) 10 20 30 40 >H
d) Zrozumiatosc przekazywanych informacji 10 20 30 40 50
e) Szczere zaangazowanie (poswiecanie uwagi
i sygnalizowanie checi pomocy) pracownikéw 10 20 30 40 50
urzedu
f) Uprzejmosc urzednikéw 10 20 30 40 50
g) Szybkos¢ (terminowos¢) 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 20 30 40 >d

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

2 | 3 |84
z | 3 &g
2 | g |23
o ) o
O~
O O O
@) ettt et e e e e e e ete et ettt ete et et es et eaeeaeere e sesaereaeeaeereneatetsereaeeaeennen
D) eee e et et e et e eeeee e oot et et e et et e et ee et o o o
€] ettt eee e eee e et et e et e e e ee et o o o

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) JiNNEj SPraWy (JAKIE]?) weveeeeeiieeeeiiieeciee ettt e e e et e e et e e e aaee e s sataeeeentaeeesasaaeeessaees sreeean

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 miesiac” 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?)......ccecieeie vttt ser et sssse st e

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

a) Oprzez INterNet (AIaCZEEO0?)...uui e eeciee ettt e e eere e e e e et e e e st e e e st e e esnsaeeeesnraeeeaas

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

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

OBielsko-Biata CJaworze ORybnik
[IBytom CKalisz [JSosnowiec
O Chorzéw OKrosno OTarnéw
[OCzestochowa OLubliniec OTychy
CODabrowa Gérnicza OPiotrkéw Trybunalski OZory
OGliwice ORadlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

Olrzadze [OOgrodzieniec OSzczekociny OZarnowiec
OKroczyce OPilica OWtodowice
[tazy OPoreba [JZawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

OAleksandrow Oteki Szlacheckie OSulejéw
[dCzarnocin [OMoszczenica [OWola Krzysztoporska
OGrabica [JReczno OWolboérz
OGorzkowice ORozprza

D) TIINNG oottt e eeans [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 ktorej 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 przejs¢ 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.

bairltizo zle Srednio | dobrze Zzlr:zz
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

36



SLASKI ZWIAZEK

GMIN | POWIATOW

Ul. Stalmacha 17

40-058 Katowice

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

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Vv’

SLASKI ZWIAZEK
GMIN | POWIATOW

E KAPITAL LUDZKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSC!

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

balrdzo zle $rednio | 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 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 pozarzqdowych (stowarzyszen, fundacji, klubéw) dziatajgcych na
terenie Pana(i) miejsca zamieszkania?

a) Otak, jestem cztonkiem organizacji pozarzgdowej 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 . , . .
. . srednim . . bezpieczeristwa 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]
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Prosze wskaza¢ rejon (dzielnice, ulice), w ktérym Pana(i) zdaniem poprawa jakosSci oswietlenia mogtaby

istotnie wptyng¢ 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-uczestnikéw)

OBielsko-Biata OJaworze 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
tazy Poreba [0Zawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

OAleksandrow Oteki Szlacheckie OSulejéw
OCzarnocin COMoszczenica [OWola Krzysztoporska
OGrabica [JReczno OWolboérz
OGorzkowice ORozprza

b) O w innej gminie (JaKI€j): cuuveveeee ettt et [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 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

OBielsko-Biata CJaworze ORybnik
[IBytom CKalisz [JSosnowiec
O Chorzéw OKrosno OTarndéw
[OCzestochowa OLubliniec OTychy
OODabrowa Gérnicza OPiotrkéw Trybunalski OZory
OGliwice ORadlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

Olrzadze [OOgrodzieniec OSzczekociny OZarnowiec
OKroczyce OPilica OWtodowice
[tazy OPoreba [JZawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

OAleksandrow Oteki Szlacheckie OSulejéw
[dCzarnocin [OMoszczenica [OWola Krzysztoporska
OGrabica [JReczno OWolboérz
OGorzkowice ORozprza

D) T INNA ettt et et [prosze przejs¢ do czesci D]

26. Prosze wskazac sprawe zwiqzangq z realizacjq inwestycji, ktorqg zatatwiat(a) Pan(i) w urzedach administracji
publicznej, ktora przebiegta bardzo sprawnie i jedng sprawe, ktorej sposob zatatwiania sprawit najwieksze
trudnosci

1) Sprawnie zatatwiona:

a) Onie potrafie wskazaé sprawnie zatatwionej sprawy

2) Z trudnoscia zatatwiona:

a) Onie potrafie wskazac¢ sprawy zatatwionej z trudnoscia
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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
aom

28. Wyksztafcenie:
[0 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 pozarzgdowej

d) Odziatam w imieniu podmiotu gospodarczego

€) LIINNY —JAKI?.ueeeeiieeie ettt e see et e sae e be e st e e e ta e e ebeeeraeereennns

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