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Wstep

Badanie opinii klientéw zostato przeprowadzone w ramach projektu pt. ,Benchmarking — narzedzie
efektywnej kontroli zarzgdczej w urzedach miast na prawach powiatu, urzedach gmin i starostwach
powiatowych” w Urzedzie Miasta w Tychach w maju 2013 roku. Celem projektu jest poprawa jakosci
ustug publicznych przez wzrost efektywnosci funkcjonujgcych w jednostkach systemoéw zarzadzania
z uwzglednieniem benchmarkingu. Projekt jest wspoéffinansowany ze $rodkéw 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 klientow odwiedzajgcych Urzad, dotyczgcych lub w zakresie organizacji i jakosci
Swiadczonych ustug oraz odniesienie wynikéw do sredniej osiggnietej przez pozostate urzedy miast na

prawach powiatu biorgce udziat w projekcie.

W ramach raportu dokonano poréwnania do wynikow Urzedu z poprzedniego roku. Poréwnania

dokonano jedynie tam, gdzie zmiana byta istotna, tj. przekroczyta btad statystyczny wynoszacy 3%.

Narzedziem wykorzystanym w badaniu byt kwestionariusz ankiety skfadajacy sie tgcznie z 30 pytan
o charakterze otwartym i zamknietym. Do realizacji badania wykorzystano technike wywiadu
osobistego. Badanie zostato przeprowadzone w maju 2013 roku przez firme Biostat na losowej prébie
1 073 klientéw korzystajgcych w tym okresie z ustug swiadczonych przez Urzgd Miasta w Tychach.

Btad statystyczny przy tej probie nie przekracza 3%.
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Opis wynikow badania

1. Ogodlna charakterystyka klientow Urzedu Miasta w Tychach

W badaniu udziat wzieto igcznie 1073 klientow Urzedu Miasta w Tychach. Respondentami
w wiekszosci byly kobiety, ktére stanowity 65,2% ogdétu badanych. Dane o ptci klientéw Urzedu
przedstawiono na rysunku nr 1.

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientéw UM w Tychach
Mezczyzni

34,8%

(373)

Kobiety

65,2%
(700)

Srednia wieku badanych klientéw Urzedu wyniosta 39 lat. Najczesciej Urzad odwiedzaty osoby
z grupy od 25 do 34 roku zycia, stanowigce 33,2% badanych, ktérzy okreslili swéj wiek. W pierwszej
grupie wiekowej (18-24 lata), liczacej 166 osdb, znalazto sie 29 respondentéw w wieku 18 lat. Byli to
najmiodsi z badanych klientow Urzedu. Z kolei najstarszy badany klient Urzedu Miasta w Tychach miat
86 lat. Sposrod wszystkich badanych 90 odmowito podania swojego wieku. Dane ilustruje rysunek
nr2.

Rysunek 2. Wiek badanych klientéw UM w Tychach*

33,2%

35,0% - 326

30,0% -

25,0% -

20,0% 1(?69& 16.1%6 15.8%

,0% -

oo | (158) 10,9% (155)

,0% (107) 7.1%
10,0% - (71)
_ u
0,0% ' T T T T T 1

18-24 25-34 35-44 45 -54 55 - 64 65 +

*90 respondentéw odmdwito podania swojego wieku. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.
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Sposréd 1 047 badanych klientéw Urzedu Miasta w Tychach, ktérzy okreslili poziom swojego
wyksztatcenia, najliczniejszg grupe, liczgca blisko 45%, stanowity osoby z wyksztatceniem $rednim.
Wyksztatcenie wyzsze zadeklarowato 31,5% ankietowanych. Osoby posiadajgce wyksztatcenie
zawodowe lub podstawowe stanowity odpowiednio 20,1% i 3,9%. W calej badanej grupie 26 oséb

odmowito podania swojego wyksztatcenia. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 3.

Rysunek 3. Wyksztatcenie klientéw UM w Tychach*

wyzsze
31,5% podstawowe
(330) 3,9%

(41)

~_zawodowe
20,1%
(210)

érednie/

44,5%
(466)

*26 respondentow odmoéwito podania swojego wyksztatcenia. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Niemal wszyscy badani (98,5%) to klienci indywidualni. Status klienta wystepujgcego w imieniu
podmiotu gospodarczego zadeklarowato 16 ankietowanych, co stanowi 1,5% ogo6tu proby. Dane

dotyczace statusu oséb bedgcych klientami Urzedu Miasta w Tychach przedstawia ponizszy rysunek.

Rysunek 4. Status badanych klientéw UM w Tychach*

98,5%

100,0% -~

80,0% -

60,0% -

40,0% -

20,0% -
1,5%
(16)

0,0% - T )
jestem klientem indywidualnym dziatam w imieniu podmiotu gospodarczego

*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi
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W badaniu realizowanym w 2012 roku udziat wzieto fgcznie 1074 klientéw Urzedu Miasta w Tychach.

Respondentami w wiekszosci byty kobiety, ktére stanowity 65,5% ogétu badanych.

Srednia wieku badanych klientéw Urzedu w 2012 roku wyniosta 42 lata. Najcze$ciej Urzad odwiedzaty
osoby z grupy od 25 do 34 roku zycia, stanowigce 26,6% badanych, ktorzy okreslili swoj wiek.
W pierwszej grupie wiekowej (18-24 lata), liczacej 167 osbb, znalazto sie 52 respondentéw w wieku
18 lat. Byli to najmtodsi z badanych klientéw Urzedu. Z kolei najstarszy badany klient Urzedu Miasta
w Tychach miat 85 lat.

W badaniu realizowanym w 2012 roku, sposréd 1070 badanych klientow Urzedu Miasta w Tychach,
ktorzy okreslili poziom swojego wyksztatcenia, najliczniejsza grupe, liczaca blisko 43%, stanowity
osoby z wyksztatceniem $rednim. Wyksztalcenie wyzsze zadeklarowato 34% ankietowanych. Osoby

posiadajgce wyksztatcenie zawodowe lub podstawowe stanowityodpowiednio16,7% i 6,6%.

87,5% badanych w 2012 roku, byto klientami indywidualnymi (w tym szes$ciu wskazato rownoczesnie
na dziatanie w imieniu podmiotu gospodarczego, a 1 na dziatanie w imieniu organizaciji
pozarzadowej). Status klienta wystepujgcego w imieniu podmiotu gospodarczego zadeklarowato
117 ankietowanych, co stanowito 10,9% ogotu préby. W imieniu organizacji pozarzgdowej oraz
jednostki administracji publicznej w Urzedzie sprawy zatatwiato po okoto 1% respondentéw. Dwdch

respondentow wskazato na inny status: pracownika muzeum oraz osoby prowadzgcej szkolenie.
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2. Opinia o organizacji pracy w Urzedzie

Pierwszy z analizowanych probleméw badawczych dotyczyt ogdéinej oceny poziomu swiadczenia ustug

przez Urzagd Miasta. Respondenci dokonywali oceny na pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato

ocene bardzo niska, a 5 bardzo wysokg. Srednia ocena ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez

Urzad Miasta w Tychach wyniosta 4,45. Ze szczegdtowego rozktadu odpowiedzi wynika, ze ponad

potowa ankietowanych ocenita poziom Swiadczenia ustug przez Urzad Miasta w Tychach bardzo

wysoko. Kolejne 35% respondentow prace Urzedu w tej kwestii ocenia raczej wysoko. Natomiast

jedynie 12 badanych (1,1%) ocenito je ponizej $redniej. Korelujgc odpowiedzi z picig badanych

okazato sie, ze najwyzsze oceny czesciej przyznawaty kobiety niz mezczyzni. Omawiane dane

ilustruje rysunek nr 5.

Rysunek 5. Ocena ogolnego poziomu swiadczenia ustug przez UM w Tychach wg ptci respondentow

70,0%
60,0%
50,0%
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10,0%

0,0%

54716950/0 55,8%
| (405) 5(16730? (598)
37,0% 0
| 34,0% (138) 35,0
(238) (376)
1 7,3% Sgg" 8,1%
1 01%0,7% Y 05% 1,1% 0,3% 0,8% &)
@ 6 2 @ 3 ©
Kobiety Mezczyzni Ogotem

®Bardzo nisko ¥ Raczej nisko Srednio Raczej wysoko B Bardzo wysoko

Nastepnie poréwnano $rednig ocene ogdlnego poziomu swiadczonych ustug przez Urzad Miasta

w Tychach z wynikami uzyskanymi przez pozostate urzedy miast. Srednia ocena w UM w Tychach

byta 0 0,32 pkt. wyzsza od $redniej z grupy porownawczej. Dane przedstawiono na rysunku nr 6.
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Rysunek 6. Benchmarking: Srednia ocena ogélnego poziomu swiadczenia ustug
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0,50
0,00

4,45

Jednostka

Grupa

W dalszej kolejnosci poproszono, aby kazdy z respondentow ocenit czytelno$¢ 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

(92,6%) wystawita pozytywng ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie.

Srednia ocen na ten temat zostata sklasyfikowana na poziomie 4,5 i byla tym samym tylko

nieznacznie nizsza niz w przypadku ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez Urzad. Sposréd ogoétu

respondentéow 60,5% badang czytelno$¢ ocenito bardzo wysoko, a 32,1% wysoko. Jedynie 1,5%

stwierdzito, ze czytelnos¢ jest bardzo staba lub raczej staba. Ocene czytelnosci informacji o zasadach

zatatwiania spraw w Urzedzie wg pici respondentéw przedstawiono na rysunku nr 7.

Rysunek 7. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UM w Tychach wg pfci

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

0,0%

| 62,0% . 60,5%
(434) 57,6% (469)
_ (215)
1 31,3% 32'255" 32,19
(219) (125) (344)
5,1% 7,5% 6,0%
1 0.3%13% (36) 0.3% 1.1% (28) 0.3% 1,2% (64)
2 QO L @ (3) (13)
Kobiety Mezczyzni Ogotem
= Bardzo staba = Raczej staba Srednia Raczej dobra ®Bardzo dobra

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=161491

SLASKI ZWIAZEK

. UNIA EUROPEJSKA [
KAPITAL LUDZKI UL Kosciuszki 43/5 EUROPEJSKI [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI A Ak FUNDUSZ SPOLECZNY P

Tel. +4832/ 25 11 021, 25 11 241

SLASKI ZWIAZCK Foy 14832/ 25 10 985

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Nastepnie poréwnano srednig ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie
Miasta w Tychach z wynikami uzyskanymi przez grupe poréwnawczg. Srednie ocena w badanej

jednostce przewyzszata o 0,37 pkt. Srednig ogdlng. Dane przedstawiono na rysunku nr 8.

Rysunek 8. Benchmarking: Srednia ocena czytelnos$ci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UM
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Poza dokonaniem oceny, respondenci mieli takze mozliwos¢ wyrazenia dodatkowych uwag. Z takiej
ewentualnosci skorzystato 21 respondentéw. Po trzy osoby uznaty, Zze brakuje oznakowania wind oraz
widocznego napisu na budynku Urzedu Miasta. Po 2 respondentéw wskazato, ze oznaczenie kasy
powinno by¢ bardziej widoczne, tablica informacyjna powinna znajdowaé sie tuz przy wejsciu do
Urzedu, potrzebna jest osoba, ktéra pomagataby wypetnia¢ dokumenty oraz kolejki powinny by¢

krotsze. Pozostate odpowiedzi byty wskazywane przez pojedynczych respondentéw.

Gtéwnymi zrédtami informacji dla klientéw o tym, gdzie i w jaki spos6b mozna zatatwi¢ w Urzedzie
dang sprawe okazaty sie by¢ tablice informacyjne (81,3%) oraz pracownicy tej instytucji (43,4%).
Ponadto 12,5% respondentéw wiedze czerpie ze strony internetowej Urzedu. W przypadku 8%
ankietowanych zrédiem informacji sg znajomi. 3 respondentéw korzysta z innych zrédet: pozostatych
stron internetowych, informacji przekazywanej telefonicznie oraz wtasnej wiedzy o tym, gdzie mozna

zatatwi¢ dang sprawe w Urzedzie. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 9.
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Rysunek 9. Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM wg plci*

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

81,4% 81,0%81,3%
(570) (302) (872)

12,694.2,394.2,5%

8,3%7,5%8,0% (88) (46) (134)

(58) (28) (86)

0,3%0,3%0,3%
@ @O ©

od znajomych od pracownikéw  z tablic informacyjnych ze strony internetowej

Urzedu Urzedu

® Kobiety ®Mezczyzni ®Ogoétem

T 1

zinnych zrédet
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W poréwnaniu do danych z ubiegtego roku zauwazy¢ mozna, iz nastgpita znaczgca zmiana

w sposobie pozyskiwania przez respondentéw informacji 0 miejscu i sposobie zatatwiana spraw

w Urzedzie Miasta. Obecnie duzo wieksze znaczenie niz w 2012 roku majg tablice informacyjne

(wzrost 0 24,9%), pracownicy Urzedu (wzrost 0 63%). Spadto natomiast znaczenie strony internetowej

Urzedu Miasta, ktérg wskazuje o okoto 1/3 mniej respondentéw niz w ubiegtym roku. Dane ilustruje

rysunek nr 10.

Rysunek 10. Zmiana w zakresie zrédet informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM
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Analizujgc wyniki badania z Urzedu Miasta w Tychach na tle pozostatych jednostek mozna zauwazy¢,

ze udziat osob, ktore wiedze o tym jak zatatwi¢c dang sprawe w urzedzie czerpig z tablic

informacyjnych znacznie przewyzsza srednie wyniki z pozostatych jednostek. Dane ilustruje rysunek

nrll.
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Rysunek 11. Benchmarking: Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM
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od znajomych  od pracownikéw ztablic ze strony zinnych zrédet
Urzedu informacyjnych internetowej
Urzedu

" Jednostka ™ Grupa

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 4,2. Najwyzsze Srednie uzyskaty warunki
w jakich obstugiwani sg klienci (4,61) oraz uprzejmos¢ urzednikow (4,6). Zrozumiatos$c
przekazywanych informacji, fachowos¢ urzednikéw oraz dostepnosé osob, z ktérymi trzeba sie byto
skontaktowa¢ aby dang sprawe zatatwi¢ ocenione zostaty na podobnym poziomie (odpowiednio: 4,54,
4,52 i 4,51). Nieco nizej oceniono szczere zaangazowanie urzednikdéw (4,48). Srednia ocena
starannosci w rozpatrywaniu sprawy, czyli dgzenie do tego, aby w petni zrozumie¢ sytuacje klienta
uplasowata sie na poziomie 4,48. Obiektywizm podejscia, czyli réowne traktowanie wszystkich
mieszkancow oceniono na 4,46. Najnizej oceniona zostata szybkos¢ (terminowosc) zatatwienia

sprawy — ze srednig na poziomie 4,21.

W kazdym z analizowanych obszaréw srednie oceny w poréwnaniu do wynikéw z poprzedniego roku
sg wyzsze. Najwiekszy wzrost (o 0,24 pkt) odnotowano w przypadku oceny szczerego
zaangazowania, poswiecenia uwagi i sygnalizowania checi pomocy przez pracownikow Urzedu.
O 0,2 pkt. wyzej w stosunku do roku ubiegtego oceniono warunki w jakich obstugiwani sg klienci,
0 0,18 pkt. wzrosta srednia ocena obiektywizmu podejscia pracownikéw Urzedu, natomiast o 0,16 pkt.

wyzej oceniono starannos¢ w rozpatrywaniu sprawy przez urzednikow.

Dane dotyczace oceny poszczegodlnych elementdw jakosci obstugi interesantéw w 2012 i 2013 roku

zostaty przedstawione na rysunku nr 12.
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Rysunek 12. Ocena poszczegdlnych elementéw jakosci obstugi interesantéw w latach 2012 i 2013

Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci ——4'“—\ 461

Uprzejmo$¢ urzednikdw

Zrozumiato$¢ przekazywanych informacji
Fachowo$¢ osob, z ktorymi klient sie kontaktowat

Dostepnos$¢ oséb, z ktérymi trzeba byto sie skontaktowaé
Szczere zaangazowanie (po$wiecenie uwagi i sygnalizowanie
checi pomocy) pracownikéw urzedu
Staranno$¢ w rozpatrywaniu sprawy (dazenie do petnego
zrozumienia sytuacji)

Obiektywizm podejscia (rdwne traktowanie wszystkich
mieszkancow)

Szybkos$¢ (terminowo$¢) zatatwiania sprawy
|

2012 ~2013

Srednia ocen przyznanych przez klientéw Urzedu Miasta w Tychach we wszystkich elementach
jakosci obstugi interesantéw przewyzsza wynik wyznaczony dla grupy poréwnawczej. Najwieksze
réznice ocen (o 0,4 pkt.) odnotowano w przypadku dostepnosci pracownikéw urzedu, ich szczerego
zaangazowania i obiektywizmu podejscia, a takze w przypadku oceny warunkéw w jakich obstugiwani
sg klienci. Pozostate elementy zostaty ocenione o 0,3 pkt. wyzej niz w catej grupie poréwnawczej.

Dane zostaty przedstawione na rysunku nr 13.

Rysunek 13. Benchmarking: Ocena poszczegélnych elementow jakosci obstugi interesantéow
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===Jednostka = Grupa
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W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych o wskazanie i zarazem ocene najwazniejszych zmian,
jakie w ich opinii dokonaty sie ostatnio w Urzedzie. Okazuje sie, ze 18,8% ankietowanych
zadeklarowato dostrzeganie zmian, przy czym w wiekszosci sg to zmiany na lepsze. Do
najwazniejszych badani klienci zaliczyli organizacje pracy urzednikéw (58 oséb wskazuje poprawe,
2 pogorszenie, a 5 ma problem 2z jednoznacznym kierunkiem zmiany w tym obszarze).
58 ankietowanych zauwaza, ze zmienit sie wyglad Urzedu — estetyka budynku i otoczenia, z czego
56 badanych ocenia tg zmiane na lepsze, a 1 na gorsze i 1 nie okresla kierunku tej zmiany.
31 respondentéw dostrzega zmiane w parkingu przed Urzedem (22 ocenia tg zmiane na lepsze, 8 na
gorsze, a 1 nie potrafi wskazac¢ kierunku zmiany). 26 klientéw dostrzega zmiane w uprzejmosci
Urzednikow, przy czym 24 badanych ocenia, ze nastgpita w tym obszarze poprawa. 19 badanych
wskazuje, ze zmienita sie sala obstugi i kasy na parterze, 14 dostrzega zmiane tablicy informacyjnej
w Urzedzie, a 10 zauwaza zmiany w dtugosci oczekiwania w kolejce. Wszystkie udzielane odpowiedzi
zostaty przedstawione w tabeli nr 1. Ponadto nalezy podkresli¢, ze zadnych zmian w dziataniu Urzedu

w ostatnim czasie nie zauwaza 81,2% badanych.

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

© © bt

[ ) c [} o =

_ s N ®©N cH

Zmiana 83 8 g S @

EL Eo r3

N N o
Organizacja pracy urzednikow 58 2 5
Estetyka budynku i otoczenia 56 1 1
Parking przed Urzedem 22 8 1
Uprzejmos¢ urzednikow 24 1 1
Sala obstugi i kasy na parterze 14 3 2
Tablica informacyjna 10 3 1
Dtugosc¢ oczekiwania (kolejki) 7 3 -
Brak ttoku 8 - -
Godziny otwarcia 2 1 -
Mozliwo$¢ ptacenia kartg 2 - -
Pojedyncze wskazania 4 7 -
Suma: 207 29 11
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Respondenci zapytani o dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy Urzedu, ktére przekazaliby
Kierownictwu, w zdecydowanej wiekszosci (95,3%) nie potrafili wskaza¢ konkretnych sugestii lub po
prostu deklarowali, ze nie majg zadnych uwag i ze Urzad dziata bardzo dobrze. 50 respondentéw
podzielito sie swoimi sugestiami. Po 16 z nich uwaza, ze parking przed Urzedem powinien byc¢
bezptatny oraz, ze nalezatoby wprowadzi¢ jeden dzien w tygodniu z wydtuzonymi godzinami pracy
Urzedu. 5 os6b chciatoby, aby czas oczekiwania na zatatwienie sprawy przez urzednika byt krétszy.
Po 3 wskazania dotyczyty wymagania i sprawdzania kompetencji indywidualnych pracownikow Urzedu
oraz ich przeszkolenia z zakresu obstugi klienta. Pozostate udzielane odpowiedzi dotyczgce uwag na

temat jakosci pracy Urzedu byty wskazywane przez pojedyncze osoby.

14
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3. Rodzaj zalatwianej sprawy i czestos¢ kontaktow

Pierwszym z zagadnien dalszej czesci wywiadu byta prosba o wskazanie przez respondentéw,
w jakiej komorce lub w jakim wydziale zatatwiajg / zatatwili sprawe. Wiekszo$¢ spraw zatatwiana byta
w Wydziale Spraw Obywatelskich (36,5% wskazan). W nastepnej kolejnosci najczesciej odwiedzang
komorka byt Wydziat Podatkow i Optat (18%). 189 ankietowanych klientow odwiedzito Urzad Stanu
Cywilnego, a 74 — Wydziat Dziatalnosci Gospodarczej. Wydziat Gospodarki Lokalowej odwiedzito
59 ankietowanych, a Wydziat Geodezji odwiedzito 45 respondentéw. 3,5% ankietowanych zatatwiato
sprawy w Wydziale Architektury. Kolejne odwiedzane wydziaty to: Wydziat Spraw Spotecznych
i Zdrowia (21 wskazan), Wydziat Gospodarki Nieruchomosciami (20 wskazan), Wydziat Komunalny,
Ochrony Srodowiska i Rolnictwa (19 wskazan), Radca Prawny (12 wskazan), Wydziat Komunikagcji
i Wydziat Administracyjny (po 5 wskazan), | Zastepca Prezydenta ds. Spotecznych (4 wskazania),
Wydziat Budzetu i Ksiegowosci (3 wskazania), Il Zastepca Prezydenta ds. Infrastruktury oraz Wydziat
Obstugi Rady Miasta (po 2 wskazania). Pozostate jednostki byty wskazywane przez pojedynczych

respondentéw. Omawiane dane ilustruje rysunek nr 14.

Rysunek 14. Odwiedzane komoérki/wydziaty przez klientéow UM w Tychach*

Wydziat Spraw Obywatelskich 36,5% (392)
Wydziat Podatkéw i Optat
Urzad Stanu Cywilnego

Wydziat Dziatalnos$ci Gospodarczej

18,0% (193)
17,6% (189)

6,9% (74)

Wydziat Gospodarki Lokalowej 5,5% (59)
Wydziat Geodezji 4,2% (45)
Wydziat Architektury 3,5% (38)
Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia 2,0% (21)
Wydziat Gospodarki Nieruchomos$ciami 1,9% (20)
Wydziat Komunalny, Ochrony Srodowiska i Rolnictwa 1,8% (19)
Radca Prawny 1,1% (12)
Wydziat Komunikacji 0,5% (5)
Wydziat Administracyjny 0,5% (5)
| Zastgpca Prezydenta ds. Spotecznych 0,4% (4)
Wydziat Budzetu i Ksiggowosci 0,3% (3)
Il Zastepca Prezydenta ds. Infrastruktury 0,2% (2)
Wydziat Obstugi Rady Miasta 0,2% (2)
Wydziat Rozwoju Miastai Funduszy Europejskich | 0,1% (1)
Wydziat Informatyki | 0,1% (1)
Wydziat Informacji, Promocjii Wspétpracy z Zagranica 0,1% (1)
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

W 2012 roku wiekszosS¢ spraw zatatwiana byta w Wydziale Spraw Obywatelskich (33,7% wskazan).
W nastepnej kolejnosci najczesciej odwiedzang komodrkg byt Wydziat Komunikacji (11,2%).
111 klientéw odwiedzito Wydziat Podatkéw i Optat, a 103 — Urzgd Stanu Cywilnego. Wydziat
Dziatalnosci Gospodarczej odwiedzito 82 ankietowanych, a Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia
oraz Kase odwiedzito po 58 respondentéw. 5,3% ankietowanych zafatwiato sprawy w Wydziale
Gospodarki Nieruchomosciami. Kolejnymi odwiedzanymi wydziatami byty: Wydziat Architektury
(42 wskazania), Wydziat Geodezji (39 wskazan), Wydziat Administracyjny (21 wskazan), Wydziat
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Paszportowy (19 wskazan), Wydziat Gospodarki Lokalowej (18 wskazan), Wydziat Informaciji,
Promocji i Wspétpracy z Zagranicg (14 wskazan), Wydziat Komunalny, Ochrony Srodowiska
i Rolnictwa oraz Wiadze Urzedu (po 12 wskazan), Wydziat Organizacyjny, Kadry i Szkolenia
(6 wskazan), Wydziat Przygotowania i Realizacji Inwestycji (5 wskazan), Wydziat Informatyki
(4 wskazania) oraz Wydziat Zarzgdzania Kryzysowego, Ochrony Ludnosci, Spraw Obronnych i Pion

Ochrony (2 wskazania). Pozostate jednostki byty wskazywane przez pojedynczych respondentow.

Nastepnie poproszono respondentéw o wskazanie, czego dotyczy / dotyczyta wizyta w Urzedzie
Miasta. Dla wiekszosci powodem wizyty byto wydanie decyzji lub innego dokumentu (50,1% ogdtu
odpowiedzi). 19,3% respondentéw do Urzedu udato sie po to, aby zasiegng¢ informacji. Po wydanie
zaswiadczenia do Urzedu zglosito sie 16,2% ankietowanych. 16,4% badanych wskazato na
koniecznos¢ zatatwienia innej sprawy, jak uiszczenie opfaty (164 wskazania), uzyskanie zezwolenia
lub wpisu do rejestru (10 wskazan) oraz interwencja (2 wskazania). Dane przedstawiono na rysunku
nr 15.

Rysunek 15. Powod wizyty w Urzedzie*

% - 54,2%

60,0% 48,0% (202 50,1%

(538)
5000 |  (336)
40,0% -
30,0% - 21,0% 19,3%

16,3% 16,1% 16,2% (147) 16,1% (2’07) 16,3%16,6%16,4%
20,0% - (114) (60) (174) (60) (114) (62) (176)
10,0% A I.
0,0% -
wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informacji inna sprawa
dokumentu

® Kobiety ® Mezczyzni ® QOgotem

*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi

Analizujgc dane z Urzedu Miasta w Tychach na tle pozostatych jednostek wida¢, ze udziat oséb, ktdre
do Urzedu udajg sie po zasiegniecie informacji lub wydanie zaswiadczenia nieco przewyzsza srednie
wyniki z pozostatych jednostek. Natomiast udziat oséb, ktére do Urzedu zgtosity sie po wydanie
decyzji lub innego dokumentu byt o 8,9% nizszy od $redniego wyniku z pozostatych urzedéw. Dane

ilustruje rysunek nr 16.
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Rysunek 16. Benchmarking: Powod wizyty w Urzedzie
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0,0% -

wydanie decyzji lub innego wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informac;ji
dokumentu

® Jednostka ™ Grupa

Z deklaracji badanych klientow UM wynika, Zze 61,2% ogdtu wszystkich spraw zatatwianych
w Urzedzie Miasta w Tychach zostaje rozpatrzonych pozytywnie, a 38% ogoétu spraw jest w toku.
Ponad 84% wizyt w celu zasiegniecia informacji konczy sie sukcesem. 53% wizyt w celu wydania
decyzji lub innego dokumentu jest w toku. Tylko 0,8% og6tu oséb odwiedzajgcych Urzad nie zatatwito

pozytywnie swojej sprawy. Dane ilustruje rysunek nr 17.

Rysunek 17. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatwianiu

92,6%

100,0% 84,1% (163)"

90,0% (174

80,0%

70,0% 53,0%

60,0% 459%  (285) 500%  48,9%

: 247 (87) (85)

50,0% (247)

40,0%

30.0% 15,9%

’ 33 6,8%
20,0% 1% 1% 0.0 0,6% (12)
10,0% 6 2 1

0,0% = T T x
wydanie decyzji lub wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informacji innasprawa
innego dokumentu
B sprawa zatatwiona pozytywnie B sprawa zatatwiona negatywnie sprawa w toku

W poréwnaniu do 2012 roku, o 10,6% spadt odsetek spraw zatatwionych pozytywnie w ocenie
klientow Urzedu Miasta w Tychach. O 12,9% wzrdst natomiast odsetek spraw, ktére aktualnie byty lub

sg w toku rozpatrywania. Dane ilustruje rysunek nr 18.
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Rysunek 18. Zmiana w ocenie sposobu zatatwiania spraw w UM w Tychach
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25,0%

37,9%
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W Urzedzie Miasta w Tychach odsetek spraw zatatwionych pozytywnie w ocenie ankietowanych

klientéw jest 0 10,3% nizszy od Sredniej ze wszystkich urzedéw. Nieco nizszy od $redniej ogodlne;j

(0 2,8%) nizszy jest odsetek spraw, ktore zostaty w Urzedzie zatatwione negatywnie. W poréwnaniu

do $rednich wynikéw z pozostatych jednostek odsetek spraw, ktére sg w toku w UM w Tychach jest

wyzszy 0 13,1%. Dane ilustruje rysunek nr 19.

Rysunek 19. Benchmarking: Ocena sposobu zatatwiania spraw w UM

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
¥ sprawa zatatwiona pozytywnie ® sprawa zatatwiona negatywnie sprawa jest w toku

37,5% badanych odwiedza Urzad Miasta raz na kilka lat. Kilka razy w roku do Urzedu udaje sie 33,8%

ankietowanych, a $rednio raz w roku — 23,3% badanych. 54 badanych pojawia sie w Urzedzie raz lub

kilka razy w miesigcu. Osoby, ktére odwiedzajg Urzad przynajmniej raz w tygodniu stanowig 0,4%

respondentéw. Dane przedstawiono na rysunku nr 20.
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Rysunek 20. Czestotliwos¢ wizyt w UM w Tychach

45,0% 1 37,19(38,1%37,5%
40,0% | (260) (142) (402) 33,69%34,3%83,8%
35.0% - (235) (128) (363)
30,0% -
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0,0% -

23,4%923,1%23,3%
(164) (86) (250)

5,6%4 0%2.0%
(39) (1) (54) o o
(15) 0,3%0,5%0,4%

@ @ @

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

= Kobiety = Mezczyzni = Ogotem

Poréwnujgc otrzymane wyniki z danymi z poprzedniego roku, zauwazy¢ mozna, ze znacznie spadia
czestotliwos¢ wizyt respondentéw w Urzedzie Miasta w Tychach. O 11,2% wzrosta ilos¢ osoéb, ktore

Urzad Miasta odwiedzajg raz na kilka lat. Dane przedstawiono na rysunku nr 21.

Rysunek 21. Zmiana w czestotliwosci wizyt w UM w Tychach
45,0% ~
40,0% - 37,5%
35,0% -
30,0% 1 26,3%
25,0% -
20,0% -
15,0% -
10,0% - 7,6%

4 2,6%
5,0% 0 4%
0,0% T T T T - )

raz na kilkalat $rednioraz w kilkarazy w roku  od "razna "raz na tydzien"
roku miesigc" do "2-3  lub czesciej
razy w miesigcu”

39,6%
33,8%

23,9%3,3%

® 2012 H2013

W Urzedzie Miasta w Tychach odsetek os6b odwiedzajgcych urzad raz na kilka lat jest wiekszy od
Srednich z pozostatych jednostek. Te osoby, ktére odwiedzajg Urzad raz w roku lub czesciej stanowig

mniejszg czes¢ grupy badanych niz w pozostatych jednostkach. Dane ilustruje rysunek nr 22.
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Rysunek 22. Benchmarking: Czestotliwos¢ wizyt w UM

0,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

"raznakilkalat =s$redniorazwroku =kilkarazywroku = od "raznamiesigc"do"2-3razywmiesigcu" = "raznatydzien"lub czesciej

Respondenci zapytani zostali rowniez o korzystanie z Internetu podczas =zafatwiania spraw
urzedowych. W zdecydowanej wiekszosci odpowiadali negatywnie. Na dziatanie takie wskazuje
119 ankietowanych, tj. 11,1% ogoétu badanych, ktérych poproszono dodatkowo o wskazanie, jakg
sprawe zatatwili droga elektroniczng. Ws$réd odpowiedzi pojawiaty sie miedzy innymi: uiszczenie
opfaty (68 wskazan), wydanie decyzji lub innego dokumentu (15 wskazan), zasiegniecie informac;ji
(14 wskazan), wydanie zaswiadczenia (3 wskazan) lub uzyskanie zezwolenia/wpisu do rejestru
(2 wskazania). Ponadto 17 oséb nie pamietato jakg sprawe w Urzedzie Miasta zatatwiali drogg
elektroniczng. 15 respondentéw miato problem z okresleniem, czy kiedykolwiek zdarzyto im sie

zatatwia¢ sprawe w Urzedzie przez Internet. Dane przedstawiono na rysunku nr 23.

Rysunek 23. Zatatwianie sprawy w Urzedzie przez Internet wg pfci
100,0% - 87, 7% 87,1% 87,5%
90,0% - (614) (325) (939)

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

11,8%
1,6% (44) 1,1%
(11) (4)

Kobiety Mezczyzni Ogotem

= zatatwiatem sprawe w Urzedzie przez Internet " nie zatatwiatem sprawy w Urzedzie przez Internet

trudno powiedzie¢

Prawie % respondentow nie wie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w Urzedzie przez Internet. Wiedze taka
posiada 20,6% ankietowanych. 90 oséb (8,4%) miato problem z udzieleniem jednoznacznej

odpowiedzi na to pytanie. Dane przedstawiono na rysunku nr 24.
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Rysunek 24. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w Urzedzie przez Internet
trudno powiedzie¢
8,4%
(90)

wiem
 20,6%
(221)

niewiem/

71,0%
(762)

Wyniki badania pokazujg, ze 0 20,2% spadt odsetek osob, ktére wiedzg o tym, jakie sprawy mozna
zatatwi¢ w Urzedzie Miasta przez Internet. Zmiane w wiedzy respondentéw w analizowanym

obszarze, jaka nastgpita w przeciggu roku, przedstawiono na rysunku nr 25.

Rysunek 25. Zmiana w wiedzy, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w Urzedzie przez Internet

80,0% 1
71,0%
70,0% -

60,0% - 54,8%
50,0% -
40,8%
40,0% -
30,0% -
20,6%
20,0% -

8,4%
4,4%

0,0% - : : _—k—

wiem nie wiem trudno powiedzie¢

10,0% -

2012 ©2013

W dalszej kolejnosci poproszono respondentéw o wybor preferowanego sposobu zatatwiania spraw -
przez Internet czy osobiscie. 41% badanych wybrato sposéb elektroniczny, a 35,7% sposéb tradycyjny
tj. osobiscie w Urzedzie. 94 osoby, tj. 8,8 % uznato, ze wybdr sposobu zatatwiania spraw w Urzedzie
zalezy od okolicznosci, a 14,5% nie potrafito jednoznacznie odpowiedzie¢ na to pytanie. Dane
przedstawia rysunek nr 26.
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Rysunek 26. Preferowany sposéb zatatwiania spraw w Urzedzie
trudno

powiedzie¢
to zalezy 14,5%

8,8% \ (156)
(94)

przez Internet
41,0%
(440)

osobiscie
35,7%
(383)

Respondenci, ktérzy zadeklarowali droge internetowa, jako argumenty swojego wyboru podawali
przede wszystkim szybkos$¢ i oszczednos¢ czasu (372 wskazania) oraz wygode (60 wskazan).
Uznano tez, ze sposéb ten pozwoli na unikniecie kolejek (4 wskazania), lepsze zatatwienie sprawy

(3 wskazania) bez koniecznosci wychodzenia z domu (1 wskazanie).

Z kolei ci, ktorzy preferujg osobiste zatatwianie spraw w Urzedzie Miasta wskazujg, ze ten sposob
gwarantuje lepsze zatatwienie sprawy (194 wskazania). Poza tym znaczna grupa badanych
(160 wskazan) nie posiada w domu komputera lub dostepu do Internetu. 20 oséb wybierze wizyte
osobistg, poniewaz mieszka blisko Urzedu. 5 respondentéw deklaruje, ze rodzaj zatatwianej sprawy
wymaga wizyty osobistej lub decydujg o tym ich osobiste preferencje bezposredniego kontaktu.

Ponadto dla 4 respondentéw osobiste zatatwienie sprawy jest po prostu wygodniejsze.

92 osoby uwazajg, ze rodzaj sprawy, zdeterminuje sposob jej zatatwienia. Pojedyncze wskazania
dotyczyly uzaleznienia swojego wyboru od stopnia skomplikowania danej sprawy oraz tego, ze jezeli

respondent bedzie w poblizu Urzedu, to uda sie do niego osobiscie.

W poréwnaniu z 2012 rokiem o 27,7% wzrést odsetek oséb, ktore preferujg zatatwianie spraw
urzedowych drogg elektroniczng. Obecnie 40,4% os6b mniej wybratoby zatatwianie spraw w Urzedzie

osobiscie. Dane ilustruje rysunek nr 27.
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Rysunek 27. Zmiana w preferowanym sposobie zatatwiania spraw w Urzedzie
76,1%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
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41,0%

13,3%

przez Internet

14,5%

3,1%

osobiscie to zalezy

2012 2013

trudno powiedzie¢

Odsetek osob, ktore zatatwiaty sprawy w Urzedzie przez Internet oraz tych, ktore wolg zatatwiac

sprawy urzedowe tg drogg w Urzedzie Miasta w Tychach jest wyzszy na tle $rednich wartosci z grupy

porownawczej (odpowiednio o 2,3% i 17,8%). Jednak w tyskim Urzedzie 20,6% klientow wie, jakie

sprawy mozna zafatwi¢ w Urzedzie przez Internet, podczas gdy sredni odsetek dla wszystkich

urzedow miast na prawach powiatu wynosi 29,7%. Dane odnosnie popularnosci Internetu zaréwno

w aspekcie dotychczasowego korzystania z niego oraz preferencji klientéw urzedu przedstawiono na

rysunku nr 28.

Rysunek 28. Benchmarking: Popularnos¢ Internetu w zatatwianiu spraw urzedowych

45,0%
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4. Opinia na temat wybranych aspektow funkcjonowania

miasta/gminy/powiatu

W badanej grupie oséb korzystajgcych z ustug Urzedu Miasta dominowali mieszkancy Tychow (85%).
W sktad pozostatych 15% weszli zarbwno mieszkancy miejscowosci niebedacych uczestnikami
projektu (147 osdb) oraz gmin uczestnikdw (14 osdb). Wymieniane tutaj byty Bytom (6 klientow),
Bielsko-Biata, Chorzéw, Gliwice (po 2 klientéw), Dgbrowa Goérnicza oraz Tarnéw (po 1 kliencie).
Z pozostatych gmin najczesciej wymieniano: Katowice (24 wskazania), Ledziny (14 wskazan), Bierun

Nowy (9 wskazan), Bierun (8 wskazan) oraz Mikotow (7 wskazan).

4.1 Oferta placowek opiekunczych i edukacyjnych

Pierwszy z ocenianych aspektow funkcjonowania miasta dotyczyt dostepnej oferty placowek
opiekunczych i/lub edukacyjnych.

Z uzyskanych deklaracji wynika, ze 253 (27,3%) ankietowanych mieszkancow gmin-uczestnikéw
korzysta osobiscie lub czionkowie ich najblizszych rodzin korzystajg z ustug opiekunczych i/lub
edukacyjnych. Wsréd tych badanych stosunkowo najwieksza grupa, bo 123 osoby wskazywaty na
korzystanie z edukacji przedszkolnej. Kolejne 104 osoby wskazywaty na oferte szkét podstawowych.
Z oferty ustug opiekunczych nad matymi dzieémi oraz z oferty gimnazjéw korzysta odpowiednio
44 i 30 ankietowanych. 17 respondentéw korzysta z oferty szkét ponadgimnazjalnych. Dane ilustruje

rysunek nr 29.

Rysunek 29. Korzystanie z oferty placéwek opiekunczych i/lub edukacyjnych
Nie korzysta

72,7% (673)

Edukacja przedszkolna 13,3% (123)

Edukacja szkolna - szkota podstawowa 11,2% (104)

Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 4,8% (44)
Edukacja szkolna - gimnazjum 3,2% (30)
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 1,8% (17)

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

W dalszej kolejnosci respondenci poproszeni zostali o dokonanie oceny dostepnosci ustug
opiekunczych i edukacyjnych, z ktérych korzystaja. Respondenci oceniali w skali od 1 do 5, gdzie
1 oznaczato ocene bardzo ztg, a 5 — ocene bardzo dobra. Z uzyskanego rozktadu odpowiedzi wynika,
ze najwyzej oceniona zostata dostepnos¢ szkoét ponadgimnazjalnych, uzyskujgc srednig 4,35. Kolejne

miejsca z niewielkg réznicg $rednich ocen zajety odpowiednio: edukacja szkolna na poziomie
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podstawowym (4,27) i edukacja gimnazjalna (4,17). Dostepno$¢ przedszkoli oceniona zostata na
poziomie 3,78. Zdecydowanie najnizej oceniono dostepnos¢ ustug opiekunczych dla dzieci do 3 Iat,
ktérej srednia wyniosta zaledwie 3,61. W poréwnaniu do 2012 roku istotnie wzrosta $rednia ocena
dostepnosci ustug opiekunczych nad matym dzieckiem (wzrost o 1,16 pkt.). Wzrosta rowniez $rednia
ocena dostepnosci przedszkoli (o 0,56 pkt.), szkét ponadgimnazjalnych (o 0,22 pkt.) oraz gimnazjow

(wzrost o0 0.2 pkt.). Dane ilustruje rysunek nr 22.

Rysunek 30. Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych w latach 2012 i 2013

Szkota ponadgimnazjalna _ [12 35

T 12
| 4,27

Szkota podstawowa

IR, 3,91

Gimnazjum Y217

Edukacja przedszkolna __3,2L| 278
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) ——245—\ 361
| )

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

® 2012 2013

Srednie oceny przyznawane dostepnosci poszczegdlnych placéwek przez klientdw UM w Tychach
byty wyzsze od $redniej oceny z ogotu jednostek. Najwieksza rdéznica miata miejsce w ocenie
dostepnosci ustug opiekunczych nad matym dzieckiem oraz szkét ponadgimnazjalnych, dla ktérej
klienci UM w Tychach przyznali ocene o 0,3 pkt. wyzszg niz w grupie pordwnawczej. Dane ilustruje
rysunek nr 31.
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Rysunek 31. Benchmarking: Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych

Opieka nad matym

dzieckiem (do lat 3) 33
4,5 '

Szkota ponadgimnazjalna Edukacja przedszkolna

4,4 38
4,1 3,6
Gimnazjum Szkota podstawowa 43
4,2 4,1
4,0
===Jednostka = Grupa
Nastepnie respondenci wskazywali najmocniejsze i najstabsze strony ustug opiekunczych

i edukacyjnych, z ktérych korzystajg osobiscie lub z ktérych korzystajg czionkowie ich rodzin.

47 ankietowanych zdecydowato sie na wyrdéznienie mocnych stron. Najczesciej podkreslano tutaj
wysoki poziom nauczania w szkotach (23 wskazania), dofinansowanie do pobytu w Zobku
i przedszkolu (12 wskazan), podkreslano walory kadry nauczycielskiej, ktéra w opinii respondentéw
posiada odpowiednie kwalifikacje i merytoryczne przygotowanie do petnionego zawodu oraz dostepny
szeroki zakres zaje¢ dodatkowych (po 8 wskazan). 7 oséb jest zdania, ze w placowkach dostepna jest
tania i dostosowana do potrzeb dzieci oferta zywieniowa. Pozostate wskazania mocnych stron
dotyczyty monitoringu w szkotach (4 wskazania), bezpieczehstwa placowek (3 wskazania),

dostepnosci swietlic szkolnych (2 wskazania) oraz gimbuséw (1 wskazanie).

Tabela 2. Mocne strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Mocne strony Liczba wskazan*
Wysoki poziom nauczania 23
Dofinansowanie pobytu w ztobku i/lub przedszkolu 12

Nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje 8
Szeroki zakres zaje¢ dodatkowych 8
Tania i dostosowana do potrzeb dzieci oferta zywieniowa 7
Monitoring w szkole 4
Placéwki sg bezpieczne dla dzieci 3
Dostepnosé Swietlic szkolnych 2
Gimbusy 1

Suma 68

*Respondenci mieli mozliwos¢ wskazania kilku mocnych stron
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Dla uzupetnienia obrazu ankietowani poproszeni zostali takze o wskazanie dostrzeganych stabych
stron ustug opiekunczych i edukacyjnych. 80 o0séb zdecydowato/y sie na dokonanie konkretnego
typowania. 65 respondentéw z tej grupy uznato, ze dostep do ztobkoéw i przedszkoli jest ograniczony.
8 respondentéw stwierdzito, ze w szkotach jest niski poziom nauczania. 6 oséb uwaza, ze nie wszyscy
nauczyciele i wychowawcy posiadajg odpowiednie kompetencje. Po 3 o0soby negatywnie
wypowiedziaty sie w kwestii infrastruktury, parkingdw oraz ograniczonych godziny pracy instytuciji
oferujgcych ustugi opiekuncze lub edukacyjne. Po 2 osoby z stabe strony uzyskaty: bezpieczenstwo
w placowkach oraz zte zarzgdzanie niektérymi placowkami. Pojedyncze wskazania dotyczyly braku
specjalistycznych klas dla dzieci niewidomych, ograniczonej dostepnosci Swietlic szkolnych oraz

traktowania dzieci przedmiotowo.

Tabela 3. Stabe strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Stabe strony Liczba wskazan*

(o))
(3]

Ograniczona dostepnos¢ ztobkéw i/lub przedszkoli

Niski poziom nauczania

Nie wszyscy nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie
Brak infrastruktury / brak bezptatnych parkingdéw przy szkole
Ograniczone godziny pracy instytucji oferujgcych ustugi opiekuncze
Placowki nie sg bezpieczne dla dzieci

Zte zarzgdzanie poszczegolnymi placéwkami

Brak klas specjalistycznych dla niewidomych

Ograniczona dostepnos¢ swietlic szkolnych

Traktowanie dzieci przedmiotowo

P P RPDNDN®WWOO

Suma: 92

*Respondenci mieli mozliwo$¢ wskazania kilku stabych stron

4.2 Oferta organizacji pozarzadowych

W dalszej kolejnosci respondentdw 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 Tychow.

W ogdélnym ujeciu z oferty organizacji pozarzgdowych funkcjonujgcych na terenie gmin-uczestnikéw
korzysta jedynie 3,2% ankietowanych, ale tylko 1% badanych korzysta z ustug organizacji
pozarzadowych nie bedgc cztonkiem zadnej z nich lub podobnych. Az 96,8% respondentéw nie jest
cztonkiem organizacji pozarzadowych oraz jednoczes$nie nie korzysta z oferty organizacji tego typu.
Kolejne 2,2% og6tu badanych deklaruje cztonkostwo w organizacjach pozarzgdowych, przy czym
1,6% jednoczesnie korzysta z ofert innych organizacji a 0,6% dotychczas sie na to nie decydowato.

Nieco czesciej cztonkami tego typu organizacji sg kobiety. Dane ilustruje rysunek nr 32.
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Rysunek 32. Korzystanie z oferty organizacji pozarzadowych
97,3%95,7%96,8%

100,0% - (588) (308) (896)
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0%
40,0% -
30,0% -
20,0% - 1,2% 2,5% 1,6% 0,8% 1,2% 1,0% 0,7% 0,6% 0,6%
100% { (1) (B (15 G @ () @ @
0,0% T T T
jestem cztonkiem korzystam, ale nie jestem jestem czynnym czlonkiem  nie korzystam ani nie
organizacji pozarzgdowej czionkiem zadnej tego typu takiej organizaciji, ale nie jestem cztonkiem
oraz korzystam z oferty organizacji korzystam z oferty innych organizacji tego typu
innych organizaciji organizacji pozarzagdowych

= Kobiety = Mezczyzni = Ogotem

Z oferty organizacji pozarzadowych funkcjonujacych na terenie swojego miejsca zamieszkania
korzysta mniejszy odsetek ankietowanych klientow UM w Tychach w poréwnaniu do $rednich wynikéw
uzyskanych w pozostatych jednostkach. Odsetek tych, ktorzy nie korzystajg z oferty takich organizacji
oraz nie sg ich czionkami wsréd klientéw UM w Tychach jest o 12,6% wyzszy w poréwnaniu do

Srednich wynikéw ze wszystkich urzedéw z grupy poréwnawczej. Dane ilustruje rysunek nr 33.

Rysunek 33. Benchmarking: Korzystanie z oferty organizacji pozarzagdowych

- 2,6% 84,2%

1,6% 1,0%

I/ 96,8%
>~

T 0,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Grupa

Jednostka

= jestem cztonkiem organizacji pozarzgdowej oraz korzystam z oferty innych organizacji

= korzystam, ale nie jestem cztonkiem zadnej tego typu organizac;ji
jestem czynnym cztonkiem takiej organizaciji, ale nie korzystam z oferty innych organizacji pozarzgdowych
nie korzystam ani nie jestem cztonkiem organizacji tego typu

Niskie zainteresowanie ofertg organizacji pozarzgdowych ma z pewnoscig istotny wptyw na fakt, ze az
56% badanych klientéw Urzedu Miasta ma trudnosci z okresleniem, czy dziatalno$¢ gminnych
organizacji pozarzgdowych zaspokaja potrzeby jej mieszkancéw. 43,5% jest zdania, ze potrzeby te sg

zaspokojone. Przeciwng opinie wyrazito 5 respondentéw (0,5%). Omawiane dane ilustruje rysunek 34.
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Rysunek 34. Zaspokojenie potrzeb mieszkancow poprzez dziatalno$¢ organizacji pozarzagdowych
60,0% - 54,8% 58,1% 56,0%
’ (331) (187) (518)

] 44,5%
50,0% (269) 41,6%

(134)
40,0% -

30,0% -
20,0% -

10,0% - 0.3%

0,0%
Kobiety Mezczyzni Ogotem

B zaspokaja ™ nie zaspokaja trudno powiedzie¢

Respondenci, ktérzy uznali, ze dziatalno$¢ organizacji pozarzadowych nie zaspokaja w petni potrzeb
mieszkancow, zostali poproszenie o wskazanie zakresu dziatalnosci, w ktérym te braki wystepuja.
Wskazania dotyczyty: braku Aquaparku, braku dziatalno$ci na osiedlu, braku placéwek opiekunczych,

braku pomocy finansowej oraz zbyt matej dostepnosci dla obywateli.

W poréwnaniu do danych z 2012 roku zauwazy¢ mozna, ze o 22,1% wzrdst odsetek osob, ktore sg
zdania, ze dziatalno$¢ organizacji pozarzadowych zaspokaja potrzeby mieszkancéw. Dane ilustruje
rysunek nr 35.

Rysunek 35. Zmiana w zaspokojeniu potrzeb mieszkancéw poprzez dziatalnosé organizaciji
pozarzadowych

80,0% -
70,0% -
60,0% -
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40.0% -
30.0% -
20,0% 7 11,7%

10,0% A
0,5%

0,0%

21,4%

1

zaspokaja nie zaspokaja trudno powiedzie¢

®2012 ©2013

Analizujgc opinie na temat zaspokojenia potrzeb mieszkancéw przez dziatalno$¢ organizacji
pozarzadowych mozna zauwazy¢, ze odsetek osob bedgcych klientami Urzedu Miasta w Tychach,
ktére twierdzg, ze potrzeby te sg zaspokojone jest 0 6,7% wyzszy od sredniej ze wszystkich urzedow

miast na prawach powiatu. Dane przedstawiono na rysunku nr 36.
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Rysunek 36. Benchmarking: Zaspokojenie potrzeb mieszkancow przez dziatalnos¢é organizaciji
pozarzadowych
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42,0% -

40,0% -
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32,0%

43,5%

Jednostka

4.3 Jakos¢ oSwietlenia ulic

Grupa

Nastepna poruszana w badaniu kwestia funkcjonowania miasta dotyczyta jakosci oswietlenia ulic

w miejscu zamieszkania respondentdw w kontekscie zapewnianego przez uliczne oswietlenie

poczucia bezpieczenstwa po zmroku. Podobnie jak we wczesniejszych przypadkach réwniez tutaj

ocena dokonywana byta w oparciu o skale 1 do 5.

Jakos¢ oswietlenia ulic zapewnia poczucie bezpieczenstwa po zmroku w stopniu wysokim lub bardzo

wysokim w ocenie tgcznie 64,1% badanych. 17,9% respondentéw ocenia poczucie bezpieczenstwa

na srednim poziomie. Niskie poczucie bezpieczehnstwa deklarowato 14% ankietowanych, z czego na

bardzo niskie wskazato 2,1%. Ponadto 37 uczestnikow badan uznato, ze ich poczucie bezpieczehstwa

nie zalezy od jakosci oswietlenia ulic. Dane ilustruje rysunek nr 37.

Rysunek 37. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajgce z jakosci oswietlenia ulic
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1 17,9% 1?’72;/"
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Uczestnicy badan deklarujacy, ze ich poczucie bezpieczenstwa wynikajgce ze stopnia oswietlenia ulic
w Tychach jest raczej niskie lub bardzo niskie, zostali poproszeni o wskazanie rejonu (dzielnicy lub
ulicy), w ktérym poprawa jakosci oswietlenia mogtaby istotnie wptyngé na podwyzszenie poziomu
bezpieczenstwa w porach wieczornych. 8 wskazah przypadto na dzielnice Wartogtowiec. Po
4 wskazania dotyczyty ul. Bochenskiego, dzielnicy Paprocany oraz Osiedli: 4 Pory Roku, Osiedla A,
Doraz E. Aleja Jana Pawifa Il, ul. Elféw, ul. Zargby, Osiedle P i Z oraz Park Pod Zyrafg byty
wskazywane przez 3 respondentdw, natomiast pozostate ulice, dzielnice i osiedla Tychéw

wskazywane byty przez mniej niz 3 osoby.

Nastepnie poréwnano $rednig ocene poczucia bezpieczenstwa mieszkancow po zmroku, ktére wynika
z jakosci oswietlenia ulic przez klientow UM w Tychach z wynikami uzyskanymi przez pozostate
jednostki z grupy poréwnawczej. Srednia ocena w Urzedzie Miasta jest o 0,3 pkt. nizsza od $éredniego

poziomu oceny tego aspektu w pozostatych urzedach. Dane przedstawiono na rysunku nr 38.

Rysunek 38. Benchmarking: Srednia ocena jakosci o$wietlenia ulic na tle pozostatych jednostek1
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4.4 Dzialalno$¢ gospodarcza

Przechodzac do kolejnej z poruszanych w ramach badar kwestii problemowych, respondenci zapytani
zostali o prowadzenie dziatalnosci gospodarczej. Z uzyskanych odpowiedzi wynika, ze
146 ankietowanych zadeklarowato, ze oni sami badz osoby z ich najblizszej rodziny prowadzg
dziatalno$¢ gospodarczg. Nalezy podkresli¢, ze 115 wskazan dotyczylo prowadzenia dziatalnosci na
terenie miasta lub gminy biorgcej udziat w projekcie. 31 respondentéw jako miejsce prowadzenia
dziatalnosci wskazato gminy nieuczestniczgce w projekcie. Najczesciej wymieniano tutaj: Katowice
(18 wskazan), Czechowice-Dziedzice, Mikotow (po 2 wskazania), Mikotdw, Bierun, Bierun Nowy,

Bierun Stary, Chrzanéw, Miedzna, Imielin, Krakéw, Ledziny oraz Pszczyne (po 1 wskazaniu). Ponadto

! Srednia zostata policzona na podstawie odpowiedzi udzielanych przez tych respondentéw, ktérzy potrafili dokonaé oceny
(odpowiedzi: ,bardzo niskie”, ,raczej niskie”, ,$rednie”, ,raczej wysokie” i ,bardzo wysokie”).
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111 respondentéw prowadzi dziatalnos¢ w gminie Tychy, 2 w powiecie Piotrkowskim w gminie
Sulejéw, a po 1 w Tarnowie oraz Chorzowie. Czesciej na prowadzenie dziatalnosci wskazujg kobiety.

Dane przedstawiono na rysunku nr 39.

Rysunek 39. Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej przez badanych klientéw Urzedu
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Poréwnujgc odsetek klientow UM w Tychach prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg do wynikow
Z grupy porownawczej mozna zauwazyc, ze odsetek ten jest nizszy od srednich wynikéw o 2,2%.

Dane przedstawiono na rysunku nr 40.

Rysunek 40. Benchmarking: Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Grupe 115 respondentow, ktérzy sami lub ich najblizsza rodzina prowadzi dziatalno$¢ gospodarczg
w gminach uczestniczgcych w projekcie, poproszono o wskazanie najistotniejszych zalet i wad
prowadzenia dziatalnosci we wskazanej miejscowosci. Tylko 18 z nich potrafifo wskazac zalety
prowadzenia dziatalnosci. Dotyczyly one najczesciej bliskosci rynkéw zbytu (6 wskazan), dobrej
infrastruktury, przychylnosci wiladz miasta, uproszczonych procedur zatatwiania formalnosci (po
3 wskazania) oraz duzego popytu na dobra i ustugi (2 wskazania). Pojedyncze wskazania dotyczyly
dostepu do dobrze wykwalifikowanej kadry, stabilnosci, przejrzystosci i elastycznosci przepisow
prawa, wsparcia ze strony urzedéw oraz ogélnych elementéw, niezwigzanych z prowadzeniem firmy

w konkretnym miejscu (np. wieksze zyski, decydowanie o doborze pracownikéw itp.)
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Dane odnoscie zalet prowadzenia dziatalnosci w Tychach wskazywane przez respondentow

przedstawiono w tabeli nr 4.

Tabela 4. Zalety prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w Tychach

Miasto Zalety

e Bliskosc¢ rynkéw zbytu
e Dobra infrastruktura
e Przychylnos¢ wtadz miasta
e Uproszczone procedury zatatwiania formalnosci

Tychy e Duzy popyt na dobra/ustugi
e Dostep do dobrze wykwalifikowanej kadry
e Ogodlne zalety prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng

lokalizacjg
Stabilnos¢, przejrzystosé i elastycznos¢ przepiséw prawa
o \Wsparcie ze strony urzedow

Tymczasem 24 osoby wskazywaty na stabe strony prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w swoim
miejscu zamieszkania. Po 6 os6b wskazywato na duzg konkurencje i wysokie koszty prowadzenia
dziatalno$ci, po 4 na niestabilne, skomplikowane i nieelastyczne przepisy prawa oraz wysokie koszty
zatrudnienia. Pojedyncze wskazania dotyczyty braku Urzedu Statystycznego, zlej infrastruktury, braku
lub zbyt matego wsparcia ze strony urzedéw oraz ogdlnych wad prowadzenia dziatalnosci,

niezwigzanych z konkretng lokalizacja.

Tabela 5. Wady prowadzenia dziatalnosci w Tychach

Miasto Wady

Duza konkurencja

Wysokie koszty prowadzenia dziatalno$ci

Niestabilne, skomplikowane i nieelastyczne przepisy prawa

Wysokie koszty zatrudnienia

Maty popyt na dobra/ustugi

Ogodlne wady prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng lokalizacjg
Urzad statystyczny w Katowicach

Zifa infrastruktura

Brak/za mato wsparcia ze strony urzedéw

Tychy

Odsetek przebadanych klientow Urzedu Miasta w Tychach prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarczg

byt 0 22,4% nizszy niz w 2012 roku. Dane obrazuje rysunek nr 41.
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Rysunek 41. Zmiana w odsetku os6b prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza
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4.5 Realizowane inwestycje

42 respondentow (tj. 3,9%) wskazuje, ze w ciggu ostatnich dwdch lat oni lub czionkowie ich najblizszej

rodziny, realizowali inwestycje (prywatne lub biznesowe). 25 z deklarowanych przedsiewziec¢

realizowanych bylo w Tychach, a 1 w Sosnowcu. Kolejnych 16 inwestycji dokonywano w gminach,

takich jak: Bierun, Pszczyna, Wyry, Chudow, Kobior, Krakéw, Opole i Zawada Lanckoronska.

Jednoczesénie z rozktadu odpowiedzi wynika, Zze inwestycje nieco czesciej realizowaty kobiety niz

mezczyzni. Omawiane dane ilustruje rysunek nr 42.

Rysunek 42. Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwéch lat.
96,9% 94,6%
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100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% -

Kobiety Mezczyzni

= realizowat inwestycje ™ nie realizowat inwestycji

96,1%

Ogotem

Mozna zauwazy¢, ze odsetek objetych badaniem klientéow Urzedu Miasta w Tychach, ktérzy

realizowali, bgdz ktoérych najblizsza rodzina realizowata inwestycje byt nizszy o 15,2% w odniesieniu

do 2012 roku. Dane ilustruje rysunek nr 43.

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00

34



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=161491

SLASKI ZWIAZEK

. UNIA EUROPEJSKA (IR
KAPITAL LUDZKI Ul. Kosciuszki 43/5 EUROPEJSKI [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI A Ak FUNDUSZ SPOLECZNY P

Tel. +4832/ 25 11 021, 25 11 241

SLASKI ZWIAZEK Eay 44832/ 25 10 985

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Rysunek 43. Zmiana w odsetku oséb realizujgcych inwestycje
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Poréwnujgc odsetek klientéw UM w Tychach, ktérzy w ciggu ostatnich dwdch lat realizowali inwestycje
prywatng lub biznesowa, do wynikébw ze wszystkich jednostek z grupy poréwnawczej mozna
zauwazyé, ze odsetek ten jest nizszy od srednich wynikéw o 5,9%. Dane przedstawiono na rysunku
nr 44.

Rysunek 44. Benchmarking: Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwoch lat

o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

H realizowat inwestycje H nie realizowat inwestycji

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.

16 respondentow nie potrafito okresli¢ jakie sprawy zwigzane z realizacjg inwestycji zostaty zatatwione
sprawnie, a 17 nie wskazywato tych spraw, ktére rodzity trudnosci. Odpowiedzi respondentow, ktérzy

potrafili okresli¢ sprawnie i z trudnoscig zatatwiong sprawe przedstawiono w tabeli nr 6.

35
Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=161491

SLASKI ZWIAZEK
GMIN | POWIATOW *

UNIA EUROPEJSKA [IIEEES
KAPITAL LUDZKI UL Kosciuszki 43/5 EUROPEJSKI [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI A Ak FUNDUSZ SPOLECZNY P

i Tel. +4832/ 25 11021, 25 11 241
SLASKI IWIAZEK Fax. +4832/ 25 10 985

Projekt wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Tabela 6. Sprawnie i z trudnoscig zrealizowane sprawy w urzedach administracji publicznej

Gmina Sprawnie zatatwione Z trudnoscia zatatwione

e Zezwolenie na budowe Sprawa w MZUiM

Odbior

Przytgcza

Warunki zabudowy
Wszystko

Zezwolenie na budowe domu

Tychy

Respondenci najwiekszg uwage przywigzujg do sprawnosci zatatwienia sprawy. Szybkos¢ realizacii
oceniana jest jako gtéwny atut oraz odwrotnie: brak dynamiki postrzegany jest jako najistotniejsza

wada (7 wskazan).
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Podsumowanie

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

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

Projekt ma przyczyni¢ sie do poprawy jakosci ustug publicznych poprzez wzrost efektywnosci funkcjonujgcych
w jednostkach systemow zarzgdzania z uwzglednieniem benchmarkingu. Cele te realizowane sg miedzy innymi
poprzez realizacje zakrojonych na szerokg skale badan ankietowych w$réd mieszkancéw 19 wybranych
jednostek biorgcych udziat w projekcie. Tematyka badan obejmuje poziom satysfakcji klientow urzedu oraz
wybrane istotne aspekty funkcjonowania samorzadu. Niniejszy raport prezentuje wyniki badah ankietowych,

zrealizowanych w maju 2013 na probie losowej 1073 klientéw Urzedu Miasta w Tychach.

Badanie spotkato sie z pozytywnym odzewem mieszkancow. Na zainteresowanie z pewnoscig pozytywnie
wplyneto zaangazowanie koordynatora badania ze strony Urzedu, ktérego role petnita Petnomocnik ds. Jako$ci.
Klienci Urzedu Miasta zdawali sobie sprawe, ze ich wypowiedzi przyczynig sie w przysziosci do polepszenia

standardu $wiadczonych przez Urzad Miasta ustug.
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*

W badaniu respondenci oceniali swdj ogdiny poziom zadowolenia z ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Opinia o organizacji pracy
w Tychach. Oceniali oni takze czytelno$¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie oraz dzielili si¢ w Urzedzie

swoimi ewentualnymi uwagami na ten temat.

Osoby biorgce udziat w badaniu wskazywaty, skad najczesciej dowiadujg sie, gdzie i w jaki sposob zatatwiaé
sprawy w Urzedzie Miasta. Zidentyfikowano dzieki temu gtéwne, najchetniej wybierane kanaty komunikacji
pomiedzy klientami a Urzedem. W przypadku tyskiego Urzedu gtéwnym zrédtem informaciji dla klientéw okazaty

sie by¢ tablice informacyjne oraz pracownicy Urzedu.

Badanie objeto wiele elementéw jakosci obstugi interesantéw. Odnoszono sie do warunkéw, w jakich sg
obstugiwani klienci, dostepnosci i fachowosci oséb, z ktérymi trzeba bylo sie skontaktowaé aby dang sprawe
zatatwi¢, zrozumiatosci przekazywanych informacji, zaangazowania oraz uprzejmosci pracownikéw urzedu,

szybkosci i starannosci w rozpatrywaniu sprawy oraz obiektywizmu podejscia.
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Respondenci biorgcy udziat w badaniu okreslali w jakich wydziatach i komdrkach zatatwiali sprawy. Przez to Rodzaj zatatwianej sprawy
mozna byto okresli¢, dziatanie ktérych komorek jest kluczowe w kontaktach z Klientami i rzutuje w gtéwniej i czesto$¢ kontaktow

mierze na opinie o Urzedzie. Jak pokazaty wyniki badania w odniesieniu do tutejszego Urzedu jest to Wydziat
Spraw Obywatelskich. Dodatkowo ankietowani wskazywali czego dotyczyta sprawa oraz czy zostata ona

zatatwiona pozytywnie. Okreslono réwniez jak czesto w ciggu roku przecietny klient odwiedza Urzad Miasta.

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 do tej
pory skorzystato z mozliwosci zatatwienia sprawy urzedowej za posrednictwem Internetu oraz jakiego typu
sprawy najczesciej zatatwiano. Jako zrédto pozyskiwania informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie
Internet jest medium niezwykle popularnym. Jednak jezeli chodzi o zatatwianie spraw urzedowych, klienci

niechetnie korzystajg z tego rozwigzania (w tym celu korzysta z niego jedynie 10,7% respondentow).

Klienci Urzedu okreslili takze preferowany sposéb kontaktu z Urzedem. Zaréwno ci, ktérzy preferowali

nowoczesne kanaty komunikacji, jak i ci, ktérzy wolg osobiscie stawi¢ sie w Urzedzie umotywowali swoj wybor.

W wyniku badania okreslone zostaty obszary, w ktérych ankietowani dostrzegli zmiany w dziatalnosci Urzedu
Miasta w Tychach. Oprécz identyfikacji obszaréw zmian, okreslono réwniez ich kierunek. Zdarzato sie, ze ten
sam aspekt przez czesé respondentdéw identyfikowany byt jako zmiana na lepsze, a przez innych — jako zmiana
na gorsze. Mimo tej rozbieznosci w opiniach, zestawienie ilosciowe zebranych wynikow pozwolito na

jednoznaczne okre$lenie kierunkéw zmian..

Zakres badania obejmowat takze wybrane szersze aspekty funkcjonowania samorzadu 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 gospodarczej.

Wynikiem badania ilosciowego sg konkretne wskazania obszaréw zmian pozgdanych przez mieszkancow.
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Whioski z badania, zaprezentowane w niniejszym raporcie, ukazujg kompleksowy obraz dziatah Urzedu Miasta
w Tychach w oczach ankietowanych klientow. W ramach badania poréwnano wyniki Urzedu z danymi
historycznymi — z badania realizowanego w 2012 roku. Ponadto dane pokazane zostaty w ujeciu przekrojowym,
co pozwala na dokonanie kontekstowej oceny otrzymanych wynikéw, a docelowo przyczyni sie do wypracowania

przez uczestniczgce w badaniu jednostki wspélnych standardow.

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00



http://bip.umtychy.pl/index.php

?action=PobierzPlik&id=161491

SLASKI ZWIAZEK
KAPITAL LUDZKI E:AL:;EX:ZZW unia EUROPEISKA  IERY
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI . ‘T‘fe’l’f’ffg';az‘/°‘st'cfl 021, 2511 201 FUNDUSZ SPOLECZNY T x
i owirw Fax. +4832/ 25 10 985
Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Spis rysunkow

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientow UM w Tychach ............cccoo oo, 4
Rysunek 2. Wiek badanych klientdw UM w Tychach™ ...........cceeiiiii e 4
Rysunek 3. Wyksztatcenie klientdw UM w TyChach™ ...t 5
Rysunek 4. Status badanych klientdw UM w Tychach™ ... 5
Rysunek 5. Ocena ogdlnego poziomu swiadczenia ustug przez UM w Tychach wg pici respondentow 7
Rysunek 6. Benchmarking: Srednia ocena ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug ...........c.ccoccceeeennee. 8
Rysunek 7. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UM w Tychach wg pfci ...... 8
Rysunek 8. Benchmarking: Srednia ocena czytelnosci informaciji o zasadach zatatwiania spraw w UM9
Rysunek 9. Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM wg pici* .........cccocevveeeee.. 10
Rysunek 10. Zmiana w zakresie zrédet informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM....... 10
Rysunek 11. Benchmarking: Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM ............ 11
Rysunek 12. Ocena poszczegodinych elementéw jakosci obstugi interesantéw w latach 2012 i 2013 . 12
Rysunek 13. Benchmarking: Ocena poszczegolnych elementéw jakosci obstugi interesantow .......... 12
Rysunek 14. Odwiedzane komarki/wydziaty przez klientéw UM w Tychach™.............cccooiiiininennnn 15
Rysunek 15. POWOd Wizyty W UrZEAZIE™ .........c.euiiiiiiiiieiiiii ettt 16
Rysunek 16. Benchmarking: Powdd wizyty W Urzedzie.............uvviiiiiiiiiiiiiiieee e 17
Rysunek 17. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatWianiu ...........cccueeeiiiiiiiiiii e 17
Rysunek 18. Zmiana w ocenie sposobu zatatwiania spraw w UM w Tychach ..............ccccccin. 18
Rysunek 19. Benchmarking: Zmiana w ocenie sposobu zatatwiania spraw w UM............cccoeciiieeeenn. 18
Rysunek 20. Czestotliwos$¢ wizyt W UM W TyChach ........cueiiiiiiiii e 19
Rysunek 21. Zmiana w czestotliwosci wizyt w UM w Tychach .........ccccoiiiiiie 19
Rysunek 22. Benchmarking: CzestotliwoSC Wizyt W UM ........occiiiiiiiiiiii e 20
Rysunek 23. Zatatwianie sprawy w Urzedzie przez Internet wg piCi...........oveeeiiiiiiiicie, 20
Rysunek 24. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w Urzedzie przez Internet ............... 21
Rysunek 25. Zmiana w wiedzy, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w Urzedzie przez Internet 21
Rysunek 26. Preferowany sposob zatatwiania spraw w Urzedzie ...........c.oeeeeeiiiiiiiiiiiiceiiiieen 22
Rysunek 27. Zmiana w preferowanym sposobie zatatwiania spraw w Urzedzie .............cccceeviieeennen 23
Rysunek 28. Benchmarking: Popularnos¢ Internetu w zatatwianiu spraw urzedowych....................... 23
Rysunek 29. Korzystanie z oferty placowek opiekunczych i/lub edukacyjnych ...........cccoccvveiiiinennnnnn 24
Rysunek 30. Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych w latach 2012 2013 ............... 25
Rysunek 31. Benchmarking: Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych ........................ 26
Rysunek 32. Korzystanie z oferty organizacji pozarzgdowych ..........cccocciiiiiiiiieee e, 28
Rysunek 33. Benchmarking: Korzystanie z oferty organizacji pozarzadowych ............ccccccconniiiinnnn.n. 28
Rysunek 34. Zaspokojenie potrzeb mieszkancéw poprzez dziatalno$¢ organizacji pozarzgdowych ... 29

Rysunek 3

pozarzgdowych

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00

5. Zmiana w zaspokojeniu potrzeb mieszkahcow poprzez dziatalnos¢ organizacji

41




http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=161491

SLASKI ZWIAZEK

G UNIA EUROPEJSKA " xx
KAPITAL LUDZKI UL Kosciuszki 43/5 EUROPEJSKI *
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI A Ak FUNDUSZ SPOLECZNY P
i Tel. +4832/ 2511021, 25 11 241
o oo Fax. +4832/ 25 10 985

* % %

Projekt wspoétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Rysunek 36. Benchmarking: Zaspokojenie potrzeb mieszkancéw przez dziatalno$¢ organizacii
POZAIZGAOWYCI ... ———————— 30

Rysunek 37. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajgce z jakosci oswietlenia ulic

Rysunek 38. Benchmarking: Srednia ocena jako$ci o$wietlenia ulic na tle pozostatych jednostek ..... 31

Rysunek 39. Prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej przez badanych klientoéw Urzedu ..................... 32

Rysunek 40. Benchmarking: Prowadzenie dziatalno$ci gospodarcze)j .........cccceevvviiiiiieeieeiiiiiiiiieeenn, 32

Rysunek 41. Zmiana w odsetku 0s6b prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg..........cccoccvveeviiieennnen 34

Rysunek 42. Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwéch lat....................co . 34

Rysunek 43. Zmiana w odsetku 0so6b realizujgcych inwestycje..........cccoeeeeii i, 35

Rysunek 44. Benchmarking: Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwoch lat ............................. 35
42

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=161491

SLASKI ZWIAZEK

ittt UNIA EUROPEJSKA AN

Ul. Kosciuszki 43/5 EUROPEJSKI : *
.

A Ak FUNDUSZ SPOLECZNY * g
Tel. +4832/ 2511021, 25 11 241

SLASKI ZWIAZEK Eay 144832/ 25 10 985

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

Projekt wspoétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Spis tabel

Tabela 1. Najwazniejsze zmiany w dziataniu Urzedu wraz z kierunkiem zmian............ccccccuvvvvvnvnnnnnnn. 13
Tabela 2. Mocne strony ustug opiekuiczych lub/i edukacyjnych............cccooiiiiiiiiie 26
Tabela 3. Stabe strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych ............ccccooiieiiiiiiiiiie e 27
Tabela 4. Zalety prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w Tychach ...........ccccooieiiiiiiiiiiieeee 33
Tabela 5. Wady prowadzenia dziatalno$ci W Tychach ... 33
Tabela 6. Sprawnie i z trudnoscig zrealizowane sprawy w urzedach administracji publicznej............. 36

43
Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=161491

SLASKI ZWIAZEK

L UNIA EUROPEJSKA S
UL. Kosciuszki 43/5 EUROPEJSKI * *
40-048 Katowice FUNDUSZ SPOLECZNY o

i Tel. +4832/ 25 11021, 25 11 241
SLASKI IWIAZEK Fax. +4832/ 25 10 985

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

Projekt wspoétfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Zatgcznik 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 znaczenie dla realizacji naszego projektu, dlatego bardzo prosimy
0 szczere odpowiedzi na pytania. Udzielone informacje pozostanq oczywiscie anonimowe i
bedq wykorzystane wytqcznie do opracowania statystycznego.

Czes¢ A. Opinia o organizacji pracy w Urzedzie

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

Bardzo nisko

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): ...........ccueeeureeeeeeiieieeeseeeeeetteeste e sttt e e teesttaesaeestes s e sseessteesasesae s sssetessasesans
3. Skqd najczesciej dowiaduje sie Pan(i) gdzie i jak zatatwic sprawy w Urzedzie?
(mozliwos¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi)
a) O od znajomych
b) O od pracownikéw Urzedu
¢) O z tablic informacyjnych
d) O ze strony Internetowej Urzedu
€) [0 ZinNYch Zrddet (JAKICA?) ..uvei i e e e sre e e et e e e een e eenns
4. Prosze ocenié¢ poszczegolne 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 4d 50
44
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bardzo , . . bardzo

, zle srednio | dobrze

zle dobrze
c) Fachowos¢ o0sob, z ktérymi sie Pan/Pani
kontaktowat(a) 10 20 30 40 54
d) Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji 10 20 30 40 50
e) Szczere zaangazowanie (poswiecanie uwagi
i sygnalizowanie checi pomocy) pracownikow 10 20 30 40 50
urzedu
f) Uprzejmos¢ urzednikéw 10 20 30 40 50
g) 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 (rdwne traktowanie
wszystkich mieszkancow) 10 2U 30 40 50

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 5 |2 g
& | S |gs
2 g |23
N N N ©
[0} [0} o
O~
) et R R R e e - H H
) e s e s - 0 0
) ettt s s Rt eer e et s - 0 0

d) O nie zauwazam zadnych zmian

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

Czes¢ B. Rodzaj zalatwianej sprawy i czestos¢ kontaktow

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

d) O iNNEJ SPraWy (JAKIEJ?) weeerveerieeierie ettt ettt ettt ettt sttt et et sat et et eabesaaesbe e saeesaeeen sabeeas

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

b) O nie

c) O sprawa jest w toku

10. Jak czesto korzysta Pan(i) z ustug Urzedu?

[pytanie otwarte; kategoryzacji dokonuje ankieter, po ewentualnym dopytaniu: ,, To znaczy: czesciej
niz...?”]

a) O raz na kilka lat

b) O Srednio raz w roku

c) O kilka razy w roku

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

e) O ,raz na tydzien” lub czesciej

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

a) O tak (czy przypomina sobie Pan(i), jaka to byta Sprawa?).......cccivreeeie st e
b) O nie

c) O trudno powiedzieé¢

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

b) O nie

c) O trudno powiedzieé

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

a) O przez INternet (AlaCZEEO?) . cccurieeeciiiee ettt ettt e ettt e e et e e et e e e sbae e e eeabe e e eeabaeeeeasaneas

d) O trudno powiedzie¢
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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

O Bielsko-Biata O Jaworze O Rybnik

O Bytom O Kalisz O Sosnowiec
O Chorzéw O Krosno O Tarnéw

O Czestochowa O Lubliniec O Tychy

O Dabrowa Gornicza O Piotrkéw Trybunalski O Zory

O Gliwice O Radlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

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

Gminy powiatu piotrkowskiego:

O Aleksandréow O teki Szlacheckie O Sulejow
O Czarnocin 0 Moszczenica [0 Wola Krzysztoporska
O Grabica 0 Reczno O Wolboérz
O Gorzkowice [ Rozprza
D) T0 INNQA vttt st 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) O tak
al) O Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3)
a2) O Edukacja przedszkolna
a3) O Szkota podstawowa
a4) O Gimnazjum
a5) O Szkota ponadgimnazjalna

b) O nie [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) — ocenic¢ 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
¢) 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 wskaza¢ stabych stron

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

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

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

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

potrzeby jej mieszkancow?
a) O tak

¢) O trudno powiedzieé

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

zmroku?
bardzo raczej , . raczej bardzo trud.no poywedzgc/poc;uae
. L $rednim . . bezpieczenistwa nie zalezy od
niskim niskim wysokim wysokim . .
oswietlenia
10 20 30 40 50 a

[jezeli respondent wskazat odp. > 2 lub ,,trudno powiedzie¢” przejs¢ do pytania nr 22; jezeli 1 lub 2, kontynuowac]
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21. Prosze wskazac rejon (dzielnice, ulice), w ktérym 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¢ gospodarczg?
Jesli tak, to w jakim miescie/jakiej gminie?
a) O tak, w miescie/gminie:
( lista gmin-uczestnikéw)

O Bielsko-Biata O Jaworze O Rybnik
[ Bytom O Kalisz [ Sosnowiec
O Chorzéw O Krosno O Tarnéw
O Czestochowa O Lubliniec O Tychy
O Dabrowa Gdrnicza O Piotrkdw Trybunalski O Zory
O Gliwice O Radlin
Gminy powiatu zawiercianskiego:
O Irzadze O Ogrodzieniec O Szczekociny O Zarnowiec
O Kroczyce O Pilica O Wiodowice
O tazy O Poreba [ Zawiercie
Gminy powiatu piotrkowskiego:
O Aleksandrow O teki Szlacheckie O Sulejow
[ Czarnocin 0 Moszczenica [0 Wola Krzysztoporska
O Grabica O Reczno O Wolborz
O Gorzkowice 0 Rozprza
b) O winnej gminie (JaKie]): .. cve ettt e e [prosze przejsé do pyt. 24]

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

Wady:

4) O nie 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 kortow) ?

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

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

O Bielsko-Biata O Jaworze O Rybnik

O Bytom O Kalisz O Sosnowiec
O Chorzéw O Krosno O Tarnéw

O Czestochowa O Lubliniec O Tychy

O Dabrowa Gornicza O Piotrkéw Trybunalski O Zory

O Gliwice O Radlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

O Irzadze O Ogrodzieniec O Szczekociny O Zarnowiec
O Kroczyce O Pilica O Wiodowice
O tazy O Poreba O Zawiercie
Gminy powiatu piotrkowskiego:
O Aleksandréow O teki Szlacheckie O Sulejow
O Czarnocin 0 Moszczenica [0 Wola Krzysztoporska
O Grabica O Reczno O Wolborz
O Gorzkowice [ Rozprza
D) T0 INNQA vttt e b s [prosze przejs¢ 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) O nie potrafie wskaza¢ sprawnie zatatwionej sprawy

2) Z trudnoscig zatatwiona:

a) O nie potrafie wskazaé¢ sprawy zatatwionej z trudnoscig
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Czes¢ D. Formalno-ewidencyjna

I na zakoriczenie kilka pytan, ktore dadzq informacje na temat tego, w jaki sposdb oceniajq Urzqd poszczegdine

grupy Klientow.

27. Ptec respondenta
O K
am

28. Wyksztatcenie:
O podstawowe

O zawodowe

O srednie

O wyzsze

O odmowa

29. Wiek: ____

O odmowa

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

b) O jestem przedstawicielem administracji publicznej

c) O dziatam w imieniu organizacji pozarzagdowe;j

d) O dziatam w imieniu podmiotu gospodarczego

€) LI iNNY —JaKIi . eeeeeiiiee et e et e e ra e e e saaeaean

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

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00
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Zatacznik nr 2. Aneks statystyczny

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00

Dane z badan Dane z badan Benchmarking
w 2012 roku w 2013 roku 2013
N ‘ % N % Srednia

1. Jak Pan(i) ocenia ogdlny poziom swiadczenia ustug przez Urzqd?
Bardzo nisko 16 1,5% 0,3% 1,3%
Raczej nisko 17 1,6% 9 0,8% 2,6%
Srednio 85 7,9% 87 8,1% 13,9%
Raczej wysoko 412 38,3% 376 35,0% 46,2%
Bardzo wysoko 544 50,7% 598 55,8% 36,0%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
2. Jak Pan(i) ocenia czytelnosc¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie?
Bardzo staba 20 1,9% 3 0,3% 1,1%
Raczej staba 25 2,3% 13 1,2% 3,0%
Srednia 104 9,7% 64 6,0% 14,1%
Raczej dobra 403 37,5% 344 | 32,1% 43,9%
Bardzo dobra 522 | 48,6% 649 | 60,5% 37,9%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
3. Skqd najczesciej dowiaduje sie Pan(i) gdzie i jak zatatwi¢ sprawy w Urzedzie? (mozliwos¢ wskazania
wiecej niz jednej odpowiedzi)
Od znajomych 148 13,8% 86 8,0% 25,2%
Od pracownikéw Urzedu 462 43,0% 466 43,4% 60,1%
Z tablic informacyjnych 196 18,2% 872 81,3% 38,7%
Ze strony internetowej Urzedu 490 45,6% 134 12,5% 31,9%
Z innych zrodet 122 11,4% 3 0,3% 5,0%
4. Prosze ocenic poszczegélne elementy jakosci obstugi interesantow:

a) Warunki, w jakich obstugiwani sq klienci
Bardzo zle 2 0,2% 0 0,0% 0,7%
Zle 13 1,2% 7 0,6% 1,9%
Srednio 92 8,6% 55 5,1% 12,3%
Dobrze 403 37,5% 284 | 26,5% 46,0%
Bardzo dobrze 564 52,5% 727 67,7% 39,1%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%

b) Dostepnosc osdb, z ktorymi trzeba byto sie skontaktowac
Bardzo zle 11 1,0% 1 0,1% 1,1%
Zle 21 2,0% 15 1,4% 2,4%
Srednio 95 8,8% 75 7,0% 13,5%
Dobrze 363 33,8% 327 | 30,5% 46,8%
Bardzo dobrze 584 54,4% 655 61,0% 36,2%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%

¢) Fachowosé osob, z ktérymi sie Pan/Pani kontaktowat(a)?
Bardzo zle 12 1,1% 2 0,2% 0,8%
Zle 5 0,5% 10 0,9% 2,0%
Srednio 101 9,4% 59 5,5% 11,2%
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Dane z badan

Dane z badan

Benchmarking

w 2012 roku w 2013 roku 2013

N % N % Srednia
Dobrze 363 33,8% 357 | 33,3% 44,1%
Bardzo dobrze 593 55,2% 645 60,1% 41,8%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%

d) Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji

Bardzo Zle 10 0,9% 1 0,1% 0,8%
Zle 14 1,3% 11 1,0% 2,4%
Srednio 67 6,3% 66 6,1% 13,0%
Dobrze 332 30,9% 330 | 30,8% 42,6%
Bardzo dobrze 651 60,6% 665 62,0% 41,2%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%

e) Szczere zaangazowanie (poswiecanie uwagi i sygnalizowanie checi pomocy) pracownikéw Urzedu

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00

Bardzo izle 21 1,9% 3 0,3% 1,3%
Zle 30 2,8% 16 1,5% 2,9%
Srednio 146 13,6% 87 8,1% 15,4%
Dobrze 350 32,6% 325 30,3% 44,1%
Bardzo dobrze 527 49,1% 642 59,8% 36,3%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
f) Uprzejmosé urzednikow
Bardzo zle 9 0,8% 5 0,5% 0,9%
Zle 16 1,5% 8 0,7% 2,4%
Srednio 75 7,0% 58 5,4% 11,3%
Dobrze 252 23,5% 271 25,3% 39,8%
Bardzo dobrze 722 67,2% 731 68,1% 45,6%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
g) Szybkosc (terminowosc) zatatwienia sprawy
Bardzo zle 38 3,5% 7 0,7% 3,3%
Zle 35 3,3% 25 2,3% 5,3%
Srednio 137 12,7% 195 18,2% 20,1%
Dobrze 324 30,2% 353 32,9% 38,9%
Bardzo dobrze 540 50,3% 493 45,9% 32,4%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
h) Starannosé w rozpatrywaniu Pani/Pana sprawy (dqgzenie do pefnego zrozumienia Pani/Pana
sytuacji)
Bardzo zle 21 2,0% 2 0,2% 1,2%
Zle 25 2,3% 19 1,8% 2,6%
Srednio 109 10,2% 73 6,8% 13,6%
Dobrze 359 33,4% 349 32,5% 44,2%
Bardzo dobrze 560 52,1% 630 58,7% 38,4%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
i) Obiektywizm podejscia (rowne traktowanie wszystkich mieszkaricow)
Bardzo zle 17 1,6% 2 0,2% 1,4%
Zle 33 3,1% 21 2,0% 2,7%
Srednio 143 | 13,3% 70 6,5% 14,6%
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Dane z badan

Dane z badan

Benchmarking

w 2012 roku w 2013 roku 2013

N % N % Srednia
Dobrze 326 | 30,3% 369 | 34,4% 43,2%
Bardzo dobrze 555 51,7% 611 56,9% 38,1%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
8. Czego dotyczy lub dotyczyta Pana/Pani sprawa?
Wydanie decyzji lub innego dokumentu 481 44,8% 538 50,1% 59,1%
Wydanie zaswiadczenia 74 6,9% 174 16,2% 13,9%
Zasiegniecie informacji 167 15,5% 207 19,3% 15,6%
Inna sprawa 424 39,5% 176 16,4% 17,1%
9. Czy sprawa zostata zatatwiona pozytywnie?
Tak 764 71,1% 656 61,1% 71,4%
Nie 32 3,0% 9 0,9% 3,5%
Sprawa jest w toku 278 25,9% 408 38,0% 25,1%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
10. Jak czesto korzysta Pan(i) z Urzedu?
Raz na kilka lat 282 26,3% 402 | 37,5% 24,6%
Srednio raz w roku 257 23,9% 250 23,3% 29,4%
Kilka razy w roku 425 39,6% 363 33,8% 37,6%
Od "raz na miesiagc" do "2-3 razy w miesigcu"” 82 7,6% 54 5,0% 6,3%
"Raz na tydzien" lub czesciej 28 2,6% 4 0,4% 2,1%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
11. Czy zdarzylo sie, ze zatatwit(a) Pan(i) sprawe w Urzedzie przez Internet?
Tak 123 11,4% 119 11,1% 8,8%
Nie 945 | 88,0% 939 | 87,5% 84,4%
Trudno powiedzieé 6 0,6% 15 1,4% 6,8%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
12. A czy wie Pan(i) jakie sprawy da sie zatatwic przez Internet w Urzedzie?
Wiem 438 | 40,8% 221 | 20,6% 29,7%
Nie wiem 589 | 54,8% 762 | 71,0% 55,2%
Trudno powiedzieé 47 4,4% 90 8,4% 15,1%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
13. Ktory sposob zatatwiania spraw — przez Internet czy osobiscie — Pan(i) wybrat(a)by?
Przez Internet 143 13,3% 440 41,0% 23,2%
Osobiscie 817 | 76,1% 383 | 357% 57,6%
To zalezy 81 7,5% 94 8,8% 8,1%
Trudno powiedzieé 33 3,1% 156 14,5% 11,1%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%

15. Czy w pana/Pani najblizszej rodzinie ktos obecnie korzysta z ktérejs z wymie

i/lub edukacyjnych w miescie/gminie, w ktorej Pa

n/Pani mieszka?

nionych ustug opiekunczych

Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 42 4,3% 44 4,8% 2,9%

Edukacja przedszkolna 147 15,0% 123 13,3% 10,6%

Edukacja szkolna - szkota podstawowa 192 19,7% 104 11,2% 13,4%

Edukacja szkolna - gimnazjum 112 11,5% 30 3,2% 8,4%

Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 88 9,0% 17 1,8% 5,7%
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Dane z badan

Dane z badan

Benchmarking

w 2012 roku w 2013 roku 2013
N % N % Srednia
Nie korzysta 552 56,5% 673 72,7% 68,1%

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

a) Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3)

Data wygenerowania dokumentu: 2024-08-17 12:26:00

Bardzo zle 15 35,7% 4,5% 11,0%
Zle 3 7,1% 20,5% 14,2%
Srednio 17 40,5% 11 25,0% 25,8%
Dobrze 9,6% 4 9,1% 29,8%
Bardzo dobrze 3 7,1% 18 40,9% 19,2%
Suma 42 | 100,0% 44 | 100,0% 100,0%
b) Edukacja przedszkolna
Bardzo zle 30 20,4% 7 5,7% 8,8%
Zle 17 11,6% 22 17,9% 11,2%
Srednio 31| 21,1% 10 8,1% 17,1%
Dobrze 28 19,0% 36 29,3% 36,0%
Bardzo dobrze 41 27,9% 48 39,0% 26,9%
Suma 147 | 100,0% 123 | 100,0% 100,0%
¢) Edukacja szkolna — szkota podstawowa
Bardzo zle 2,1% 3 2,9% 1,4%
Zle 7 3,6% 4 3,8% 2,3%
Srednio 25 13,0% 11 10,6% 13,1%
Dobrze 66 34,4% 30 28,8% 48,1%
Bardzo dobrze 90 46,9% 56 53,9% 35,1%
Suma 192 | 100,0% 104 | 100,0% 100,0%
d) Edukacja szkolna — gimnazjum
Bardzo ile 6 5,4% 3,3% 1,8%
Zle 3 2,7% 3,3% 3,3%
Srednio 21 18,7% 4 13,4% 16,6%
Dobrze 40 35,7% 10 33,3% 49,1%
Bardzo dobrze 42 37,5% 14 46,7% 29,2%
Suma 112 | 100,0% 30 | 100,0% 100,0%
e) Edukacja szkolna — szkoty ponadgimnazjalne
Bardzo zle 1,1% 0 0,0% 0,9%
Zle 3 3,4% 0 0,0% 2,3%
Srednio 13 | 14,8% 4| 235% 14,9%
Dobrze 38 43,2% 3 17,7% 47,0%
Bardzo dobrze 33 37,5% 10 58,8% 34,9%
Suma 88 | 100,0% 17 | 100,0% 100,0%
18. Czy korzysta Pan(i) z oferty organizacji pozarzgdowych (stowarzyszen, fundacji, klubow) dziatajqgcych na
terenie Pana(i) miejsca zamieszkania?
Jestem cztonkiem organizacji pozarzagdowej oraz 56 5,7% 15 1,6% 5,7%
korzystam z oferty innych organizacji
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Dane z badan Dane z badan Benchmarking
w 2012 roku w 2013 roku 2013
N % N % Srednia
Korzystam, ale nie jestem cztonkiem zadnej tego 35 3,6% 9 1,0% 7,5%
typu organizacji
Jestem czynnym cztonkiem takiej organizacji, ale 19 2,0% 6 0,6% 2,6%
nie korzystam z oferty innych organizacji
Nie korzystam ani nie jestem cztonkiem 867 88,7% 896 96,8% 84,2%
organizacji tego typu
Suma (mieszkaricy gmin uczestnikéw) 977 | 100,0% 926 | 100,0% 100,0%
19. Czy w Pana(i) odczuciu dziatalnosé miejskich/gminnych organizacji pozarzgdowych zaspokaja potrzeby
jej mieszkancow?
Zaspokaja 209 | 21,4% 403 | 43,5% 36,8%
Nie zaspokaja 114 11,7% 5 0,5% 4,6%
Trudno powiedzieé 654 66,9% 518 56,0% 58,6%
Suma (mieszkancy gmin uczestnikow) 977 | 100,0% 926 | 100,0% 100,0%
20. W jakim stopniu jakos¢ oswietlenia ulic w miescie/gminie zapewnia Panu(i) poczucie bezpieczeristwa po
zmroku?
Bardzo niskie 31 3,1% 19 2,1% 1,8%
Raczej niskie 65 6,7% 110 11,9% 5,3%
Srednie 236 24,2% 166 17,9% 22,4%
Raczej wysokie 390 39,9% 416 | 44,9% 40,5%
Bardzo wysokie 182 18,6% 178 19,2% 22,1%
Trudno powiedzieé/poczucie bezpieczeristwa nie 73 7,5% 37 4,0% 7,9%
zalezy od oswietlenia
Suma (mieszkancy gmin uczestnikow) 977 | 100,0% 926 | 100,0% 100,0%
22. Czy Pan(i) lub ktos z najblizszej rodziny prowadzi dziatalnos¢ gospodarczq? Jesli tak, to w jakim
miescie/jakiej gminie?
Prowadzi dziatalno$¢ (gmina-uczestnik) 306 28,5% 115 10,7% 13,4%
Prowadzi dziatalnos¢ (inna gmina) 81 7,5% 31 2,9% 2,4%
Nie prowadzi dziatalnosci 687 64,0% 927 86,4% 84,2%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
24. Czy Pan(i) lub ktos z najblizszej rodziny realizowat w ciggu ostatnich 2 lat inwestycje (prywatng, np.
budowa domu lub biznesowq, np. budowa kortow)?
Realizowat inwestycje 205 19,1% 42 3,9% 9,8%
Nie realizowat inwestycji 869 80,9% 1031 96,1% 90,2%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
Czesc formalno-ewidencyjna
27. Ptec respondenta
Kobiety 703 65,5% 700 | 65,2% 68,0%
Mezczyzni 371 34,5% 373 | 34,8% 32,0%
Suma 1074 | 100,0% 1073 | 100,0% 100,0%
28. Wyksztatcenie
Podstawowe 71 6,6% 41 3,9% 4,5%
Zawodowe 179 16,7% 210 20,1% 19,1%
Srednie 457 | 42,7% 466 | 44,5% 47,2%
Wyisze 363 34,0% 330 | 31,5% 29,2%
Odmowa odpowiedzi 4 26
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Benchmarking

w 2012 roku w 2013 roku 2013

N % N % Srednia
Suma (odpowiedzi) 1070 | 100,0% 1047 | 100,0% 100,0%
29. Wiek
<24 167 15,9% 166 16,9% 14,3%
25-34 279 | 26,6% 326 | 33,2% 27,1%
35-44 166 15,8% 158 16,1% 19,9%
45 -54 128 12,2% 107 10,9% 14,9%
55-64 198 18,9% 155 15,8% 14,9%
65 + 111 10,6% 71 7,1% 8,9%
Odmowa 25 90
Suma (odpowiedzi) 1049 | 100,0% 983 | 100,0% 100,0%
30. Prosze okresli¢, jaki jest Pana(i) status jako Klienta Urzedu?
Jestem klientem indywidualnym 940 87,5% 1057 98,5% 95,5%
Jestem przedstawicielem administracji publicznej 10 0,9% 0 0,0% 0,6%
Dziatam w imieniu organizacji pozarzgdowe;j 12 1,1% 0 0,0% 0,4%
Dziatam w imieniu podmiotu gospodarczego 117 10,9% 16 1,5% 3,6%
Inny status 2 0,2% 0 0,0% 0,2%
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