BENCHMARKING

NARZEDZIE EFEKTYWNE] KONTROLI ZARZADCZE]

W URZEDACH MIAST NA PRAWACH POWIATU,

URZEDACH GMIN I STAROSTWACH POWIATOWYCH

Badanie Opinii Klientéw Urzedu Miasta w Tychach

Zleceniodawca:

SIQSTAT

lllllllllllll
www.biostat.com.pl

Gmin i Powiatow

Katowice 2012




SLASKI ZWIAZEK

S 'IPOV:'A1T°W UNIA EUROPEJSKA T
KAPITAt LUDZKI - Stalmacha 17 EUROPEJSKI [
NARGDOWA STRATEGIA SPOINOSCI 40-058 Katowice * *

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

- k -
SLASKI ZWIAZEK Fax. +4832/ 25 10 985

GMIN | FOWIATOW

Projekt wspoffinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Spis tresci

TS 1 =T PP 2
LTS (= TP PTPPPPRTPRPPTN 3
OPiS WYNIKOW DAAANIA ...ttt e e ettt e e e e e e s s et b e e e e e e e e e aannbbeneeeaens 4
1.  Ogolna charakterystyka klientow Urzedu Miasta w Tychach............cccccoiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 4

2. Opinia 0 organizacji Pracy W UrZEAZI€ ...........cciiiiiiiiiiiiiiiiie et 7
3. Rodzaj zatatwianej sprawy i czestoSC KONtaktOW..........ccooeiiiiiiiiiii 13
4. Opinia na temat wybranych aspektéw funkcjonowania miasta/gminy/powiatu ........................ 19
4.1 Oferta placoéwek opiekunczych i edukacyjnyCh ..........cc.uuveiiiiiiiiiiiii e 19

4.2 Oferta organizacji POZarzgdOWYCh ........c.oiiuuiiiiiiiie ettt e e e 22

4.3 JakoSC 0SWIEtIENia UlIC .......ccooeiiiiiiii 23

4.4 DziatalN0S8C gOSPOUArCZA. .......cceeiiiiiiiiiiiiie 24

4.5 Realizowane iINWESTYCIE .......oooiiiiiiiii 27
POASUMOWAENIE ... 30
SIS FYSUNKOW. ... eeeeeee ettt e e e e oottt e e e e e s oo ettt e e e e ae e e o e ntteeeeeaaeeeeaann b beeeeeaeeeeaannbbaneeeaaeessaannennneeaaans 34
SPIS TADEN. ... 35



SLASKI ZWIAZEK
S 'IPOV:'A1T7°W UNIA EUROPEJSKA T
. Stalmacha y
o i 4005 Kaovice EUROPEIS
FUNDUSZ SPOLECZNY

Tel. +4832/25 11 021, 25 11 241 * g w
SLASKI IWIAZEK Fax. +4832/ 25 10 985

GMIN | FOWIATOW

Projekt wspoffinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Wstep

Badanie pt. ,Benchmarking — narzedzie efektywnej kontroli zarzadczej w urzedach miast na prawach
powiatu, urzedach gmin i starostwach powiatowych” zostato zrealizowane w Urzedzie Miasta
w Tychach w maju 2012 roku. Celem projektu jest poprawa jakosci ustug publicznych przez wzrost
efektywnosci  funkcjonujgcych w jednostkach systemdw zarzgdzania 2z uwzglednieniem
benchmarkingu. Projekt jest wspoifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego.

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

i oceny klientéw odwiedzajgcych Urzad, dotyczgce organizaciji i jakosci $wiadczonych ustug.

Narzedziem wykorzystanym w badaniu byt kwestionariusz ankiety sktadajgcy sie tgcznie z 30 pytan o
charakterze otwartym i zamknietym. Do realizacji badania wykorzystano technike wywiadu osobistego.
Badanie zostato przeprowadzone w maju 2012 roku przez firme Biostat na losowej
probie1074klientéw korzystajgcych w tym okresie z ustug swiadczonych przez Urzad Miasta w
Tychach. Btad statystyczny przy tej probie nie przekracza 3%.
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Opis wynikow badania

1. Ogolna charakterystyka klientow Urzedu Miasta w Tychach

W badaniu udziat wzieto tgcznie 1074klientow Urzedu Miasta w Tychach. Respondentami
w wiekszosci byly kobiety, ktére stanowily 65,5% ogoétu badanych. Dane o pici klientéw Urzedu

przedstawiono na rysunku nr 1.

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientéow UM w Tychach
Mezczyzni

34,5%

(371)

Kobiety
65,5%
(703)

Srednia wieku badanych klientéw Urzedu wyniosta 42 lata. Najczesciej 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), liczgcej 167 osbb, znalazto sie 52 respondentow w wieku 18 lat. Byli to
najmfodsi z badanych klientéw Urzedu. Z kolei najstarszy badany klient Urzedu Miasta w Tychach miat
85 lat. Sposrod wszystkich badanych 25 odmaéwito podania swojego wieku. Dane ilustruje rysunek nr
2.

Rysunek 2. Wiek badanych klientéw UM w Tychach*
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o/ |
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*25 respondentéw odméwito podania swojego wieku. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.
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Sposrod 1070 badanych klientéw Urzedu Miasta w Tychach, ktorzy okreslili poziom swojego
wyksztatcenia, najliczniejszg grupe, liczgca blisko 43%, stanowity osoby z wyksztatceniem S$rednim.
Wyksztatcenie wyzsze zadeklarowato 34% ankietowanych. Osoby posiadajgce wyksztaicenie
zawodowe lub podstawowe stanowityodpowiednio16,7% i 6,6%. W catej badanej grupie jedynie

4 osoby odmowity podania swojego wyksztatcenia. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 3.

Rysunek 3. Wyksztatcenie klientéw UM w Tychach*

wyzsze
34,0%
’ podstawowe
(363) 6,6%
(71)
zawodowe
16,7%
(179)

éredniej

42,7%
(457)

*4 respondentéw odmowito podania swojego wyksztatcenia. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.

Niemal wszyscy badani (87,5%) to klienci indywidualni (w tym szesciu wskazato réwnoczesnie na
dziatanie w imieniu podmiotu gospodarczego, a 1 na dziatanie w imieniu organizacji pozarzadowe;j).
Status klienta wystepujgcego w imieniu podmiotu gospodarczego zadeklarowato 117 ankietowanych,
co stanowi 10,9% ogétu proby. W imieniu organizacji pozarzgdowej oraz jednostki administracji
publicznej w Urzedzie sprawy zatatwiato po okoto 1% respondentéw. Dwéch respondentow wskazato
na inny status: pracownika muzeum oraz osoby prowadzacej szkolenie. Dane dotyczgce statusu oséb

bedacych klientami Urzedu Miasta w Tychach przedstawia ponizszy rysunek.
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Rysunek 4. Status badanych klientéow UM w Tychach*

100,0% 1  87.5%
(940)
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indywidualnym imieniu podmiotu imieniu przedstawicielem
gospodarczego organizagcji administrac;ji
pozarzgdowej publicznej

*Respondenci mieli mozliwos$¢ udzielania kilku odpowiedzi
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2. Opinia o organizacji pracy w Urzedzie
Pierwszy z analizowanych probleméw badawczych dotyczyt ogdlnej oceny poziomu $wiadczenia ustug
przez Urzad Miasta. Respondenci dokonywali oceny na pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato
ocene bardzo niska, a 5 bardzo wysoka. Srednia ocena ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez
Urzad Miasta w Tychach wyniosta 4,4. Ze szczegotowego rozktadu odpowiedzi wynika, ze ponad
potowa ankietowanych ocenita poziom $wiadczenia ustug przez Urzad Miasta w Tychach bardzo
wysoko. Kolejne 38,3% respondentéw prace Urzedu w tej kwestii ocenia raczej wysoko. Natomiast
jedynie 33badanych(7,9%) ocenito je ponizej sredniej. Korelujgc odpowiedzi z ptcig badanych okazato
sie, ze najwyzsze oceny czesciej przyznawaty kobiety niz mezczyzni. Omawiane dane ilustruje

rysunek nr 5.

Rysunek 5. Ocena ogélnego poziomu swiadczenia ustug przez UM w Tychach wg ptci respondentéw
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m Bardzo nisko = Raczej nisko Srednio Raczej wysoko mBardzo wysoko

W dalszej kolejnosci poproszono, aby kazdy z respondentéw ocenit czytelnos¢ informacji o zasadach
zatatwiania spraw w Urzedzie. Ceche oceniano przypisujgc punkty z zakresu od 1 (ocena najnizsza)
do 5 (ocena najwyzsza). Podobnie jak w pytaniu poprzednim, zdecydowana wiekszo$¢ badanych
(86,1%) wystawita pozytywng ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie.
Srednia ocen na ten temat zostata sklasyfikowana na poziomie 4,3 i byta tym samym tylko
nieznacznie nizsza niz w przypadku ogélnego poziomu $wiadczenia ustug przez Urzad. Sposréd ogoétu
respondentow 48,6% badang czytelno$¢ ocenito bardzo wysoko, a37,5% wysoko. Jedynie 4,2%
stwierdzito, ze czytelnos¢ jest bardzo staba lub raczej staba. Ocene czytelnosci informacji o zasadach

zatatwiania spraw w Urzedzie wg pitci respondentéw przedstawiono na rysunku nr 6.
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Rysunek 6. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UM w Tychach wg pici
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m Bardzo staba = Raczej staba Srednia Raczej dobra mBardzo dobra

Poza dokonaniem oceny, respondenci mieli takze mozliwo$¢ wyrazenia dodatkowych uwag. Z takiej
ewentualnosci skorzystato 67 respondentow. Pie¢ osob uznato, ze wiecej informaciji powinno by¢
umieszczanych na stronie internetowej Urzedu. Oprocz tego, wskazywano miedzy innymi, ze
informacje, ktére klienci otrzymujg z Urzedu sg niedoktadne, niekompletne i przekazywane jezykiem
trudnym dla nich do zrozumienia. Respondenci wskazujg réowniez, ze informacje w Urzedzie powinny
by¢ bardziej widoczne, tablice informacyjne i wnioski bardziej czytelne, a na stronie internetowej

Urzedu powinna by¢ uaktualniona informacja na temat godzin pracy tej instytuciji.

Gtéwnymi zrédtami informacji dla klientéw o tym, gdzie i w jaki sposéb mozna zatatwi¢ w Urzedzie
dang sprawe okazaty sie by¢ strona internetowa Urzedu (45,6%) oraz pracownicy tej instytucji (43%).
Ponadto 18,2% respondentéow wiedze czerpie z tablic informacyjnych. W przypadku 13,8%
ankietowanych zrodtem informacji sg znajomi. Co dziesigty badany korzysta z innych zrédet, wsrod
ktérych najczesciej wymieniane sg: prasa (40 wskazan), samodzielne poszukiwanie informacji (36
wskazan), wlasna wiedza i doswiadczenie (19 wskazan), telefon (11 wskazan) oraz rodzina (9

wskazan).Omawiane dane przedstawia rysunek nr 7.



SLASKI ZWIAZEK
GMIN | POWIATOW UNIA EUROPEJSKA
. almacha
ﬁﬁgglegﬁkhg.? SZPG',(.!,J;G 40-058 Katowice EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPCLECZNY

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

GMIN | FOWIATOW

Projekt wspoffinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

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

W dalszej czesci wywiadu ankietowani oceniali poszczegdlne elementy jako$ci obstugi interesantéw.
Oceny ponownie dokonywano w skali od 1 (ocena najnizsza) do 5 (ocena najwyzsza). Dla zadnego
z ocenianych aspektéw $rednia ocen nie wyniosta mniej niz 4,2. Najwyzsze $rednie uzyskaty
uprzejmosc¢ urzednikow (4,55) oraz zrozumiatosé przekazywanych informacji (4,49). Fachowos$¢ osab,
z ktorymi klient kontaktowat sie w celu zatatwienia okreslonej sprawy oraz warunki, w ktérych byt on
obstugiwany, ocenione zostaty na podobnym poziomie (4,42 i 4,41). Nieco nizej oceniono dostepnos¢
osob, ktére zgodnie z zajmowanym stanowiskiem reprezentowaly Urzad w danej sprawie (4,39).
Srednia ocena staranno$ci w rozpatrywaniu sprawy, czyli dazenie do tego, aby w peni zrozumieé
sytuacje petenta uplasowata sie na poziomie 4,32. Obiektywizm podejscia, czyli rébwne traktowanie
wszystkich mieszkancow oceniono na 4,28, a szczere zaangazowanie pracownikow Urzedu na 4,24.
Najnizej oceniona zostata szybkos$¢ (terminowosc¢) zatatwienia sprawy — ze $rednig na poziomie 4,2.

Dane zostaty przedstawione na rysunku nr 8.

Rysunek 8. Ocena poszczegélnych elementéw jakosci obstugi interesantéw

Uprzejmo$¢ urzednikow

Zrozumiato$¢ przekazywanych informaciji
Fachowos¢ oséb, z ktérymi klient sie kontaktowat
Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci

Dostepnosé oséb, z ktérymi trzeba byto sie skontaktowaé

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

Obiektywizm podejscia (réwne traktowanie wszystkich mieszkancow)

Szczere zaangazowanie (pos$wiecenie uwagi i sygnalizowanie checi
pomocy) pracownikéw urzedu

Szybkos¢ (terminowo$¢) zatatwiania sprawy

4,00 4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60
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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 56,2% ankietowanych
zadeklarowato dostrzeganie zmian, przy czym w wiekszosci sg to zmiany na lepsze. Do
najwazniejszych badani klienci zaliczyli reorganizacje struktury Urzedu (238 osob), przy czym az
235ankietowanych z tej grupy jednoznacznie wskazuje na poprawe (3 respondentow nie potrafito
okresli¢ kierunku tej zmiany). 237 ankietowanych zauwaza, ze zmienit sie wyglad Urzedu réwniez
przez niedawny remont, z czego 236 badanych ocenia tg zmiane na lepsze, a 1nie okresla kierunku
zmiany. 172 klientdw zauwaza zmiane w czasie, ktory jest potrzebny na zatatwienie danej sprawy
(152 uwaza, ze czas ten sie skrocit, a 20, ze wydluzyt). 118 badanych wskazuje, ze zmienita sie
jakos¢ pracy urzednikéw w aspekcie ich podejscia do klienta, uprzejmosci i kultury osobistej, a 73
dostrzega zmiany w podejsciu pracownikéw urzedu do obowigzkow (zmiany w ich wiedzy, fachowosci,
sumiennosci i kompetencjach). Wszystkie udzielane odpowiedzi zostaty przedstawione w tabeli nr 1.
Pojedyncze wskazania w zakresie zmian na lepsze dotyczg miedzy innymi aktywnosci Urzedu w
zakresie roznych akcji i imprez organizowanych dla mieszkancow, dobrej lokalizacji, dostepnosci
formularzy i wiekszego zaangazowania w rozwoj miasta. Wskazania zmian na gorsze zwigzane byty z
drogimi gadzetami, niewyjasnionych sytuacji i trudno$ci z wydawaniem zaswiadczen. Ponadto nalezy

podkresli¢, ze zadnych zmian w dziataniu Urzedu w ostatnim czasie nie zauwaza 43,8% badanych.

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

@ @ bt
[ o [ @ fo) ‘N
. © N © N [ Lo
Zmiana S2 52 S
EL Eo F 3
N N o
Reorganizacja struktury Urzedu 235 - 3
Wyglad Urzedu (estetyka, czystos¢, remont wewnatrz budynku) 236 - 1
Czas zatatwiania sprawy (szybkos$c¢, sprawnos¢, terminowosc) 152 20 -
Jakos¢ pracy urzednikéw: podejscie do klienta (uprzejmos¢ urzednikow, 111 4 3
pomocnos$c), kultura osobista
Jakos¢ pracy urzednikéw: podejscie do obowigzkow (wiedza, fachowosc, 68 > 3
sumiennosc)
Dostep do informacji w kontakcie bezposrednim (dostepnos¢ urzedu, pokoi, 64 4 )
urzednikow)
Dostep do informac;ji przez Internet 51 2 2
Zrozumiato$¢ informacgji 41 4 -
Godziny pracy Urzedu 15 7 1
Lokalizacja Urzedu (zmiany w otoczeniu, remonty na zewnatrz) 21 1 -
Windy w Urzedzie 20 - -

10
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=, 2, o8
Zmiana .g E .g % '§ B
E2 Eo F 3
N N %
Funkcjonalny parter 11 - -
Informacje SMS 9 - -
Parking 1 6 -
Udogodnienia dla os6b niepetnosprawnych 5 - -
Kasy i terminale 4 - -
Sprawnos¢ w zatatwieniu sprawy 3 - -
Wyglad urzednikow 2 - -
Dziatalno$¢ Urzedu 2 - -
Karty 60+ 2 - -
Klimatyzacja 2 - -
Mtoda kadra 2 - -
System komputerowy 2 - -
Odbiodr paszportow w Katowicach - 2 -
Liczba kas - 2 -
Pojedyncze wskazania 38 13 -
Suma: 1097 67 13

Respondenci zapytani o dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy Urzedu, ktére przekazaliby
Kierownictwu, w zdecydowanej wiekszosci (78,7%)nie potrafili wskaza¢ konkretnych sugestii lub po
prostu deklarowali, ze nie majg zadnych uwag i ze Urzad dziata bardzo dobrze. 107 respondentow
podzielito sie swoimi sugestiami. 29 z nich uwaza, ze nalezaloby dostosowaé godziny pracy
urzednikow do potrzeb interesantow. 24 respondentoéw stwierdzito, Ze nalezy poprawi¢ kompetencje i
kwalifikacje urzednikbw na niektérych stanowiskach, a23 ankietowanych sugeruje, ze pracownicy
powinni by¢ bardziej zyczliwi i chetni do pomocy. 20 osdb uznato, ze konieczne bytoby skrécenie
czasu oczekiwania na zatatwienie spraw. 15 klientow Urzedu chciatoby, aby parking przed Urzedem
byt wiekszy i darmowy. 14 wskazuje, ze wiecej informacji powinno byé dostepnych publicznie, np. w
Internecie, a 12, ze nalezatoby poprawi¢ warunki infrastrukturalne w Urzedzie (np. mniej pracownikéw

w jednym pomieszczeniu). Po 9 wskazan dotyczyto koniecznosci wiekszej aktywnosci wtadz miasta w
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komunikacji z mieszkarncami oraz poprawy strony internetowej Urzedu Miasta w zakresie aktualnosci
informacji (respondenci sygnalizowali, ze godziny pracy Urzedu podane na stronie sg nieaktualne)
oraz umozliwienia zafatwienia wigkszej ilosci spraw urzedowych przez Internet. 6 ankietowanych
wskazuje na koniecznos$¢ zwigkszenia liczby kas, w tym uruchomienia dodatkowej kasy dla oséb ktére
nie ptacg optaty gruntowej w okresie luty-kwiecien. Pozostate odpowiedzi nie otrzymaty wiecej niz 5
wskazan i dotyczyly roznych obszarow: przekazywania informacji urzedowych w bardziej zrozumiaty
sposob; mniej skomplikowanej struktury Urzedu (tak aby bylo wiadomo, w kitdrej komoérce mozna

zatatwi¢ dang sprawe) i wigkszej czytelnosci informacii.

12
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3. Rodzaj zalatwianej sprawy i czestos$¢ kontaktow

Pierwszym z zagadnieh dalszej cze$ci wywiadu byta prosba o wskazanie przez respondentéw,
w jakiej komorce lub w jakim wydziale zatatwiajg / zatatwili sprawe. Wiekszo$¢ spraw zatatwiana byta
w Wydziale Spraw Obywatelskich (33,7% wskazan). W nastepnej kolejnosci najczesciej odwiedzang
komoérka byt Wydziat Komunikacji (11,2%). 111 klientéw odwiedzito Wydziat Podatkéw i Optat, a 103—
Urzad Stanu Cywilnego. Wydziat Dziatalnosci Gospodarczej odwiedzito 82 ankietowanych, a Wydziat
Spraw Spotecznych i Zdrowia i Kase odwiedzito po 58 respondentéw.5,3% ankietowanych zatatwiato
sprawy w Wydziale Gospodarki Nieruchomosciami. Kolejne odwiedzane wydzialy to: Wydziat
Architektury (42 wskazania), Wydziat Geodezji (39 wskazan), Wydziat Administracyjny (21 wskazan),
Wydziat Paszportowy (19 wskazan), Wydziat Gospodarki Lokalowej (18 wskazan), Wydziat Informacji,
Promocji i Wspdlpracy 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 byly wskazywane przez pojedynczych respondentow.

Omawiane dane ilustruje rysunek nr 9.
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Rysunek 9. Odwiedzane komérki/wydziaty przez klientéw UM w Tychach*

Wydziat Spraw Obywatelskich 33,7% (362)

Wydziat Komunikacji

11,2% (120)

Wydziat Podatkéw i Optat 10,3% (111)
Urzad Stanu Cywilnego 9,6% (103)
Wydziat Dziatalno$ci Gospodarczej 7,6% (82)
Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia 5,4% (58)
Kasa 5,4% (58)
Wydziat Gospodarki Nieruchomosciami 5,3% (57)
Wydziat Architektury 3,9% (42)
Wydziat Geodezji 3,6% (39)
Wydziat Administracyjny 2,0% (21)
Wydziat Paszportowy 1,8% (19)
Wydziat Gospodarki Lokalowej 1,7% (18)
Wydziat Informacji, Promocjii Wspoétpracy z Zagranica 1,3% (14)
Wydziat Komunalny, Ochrony Srodowiska i Rolnictwa 1,1% (12)
Wiadze Urzedu 1,1% (12)
Wydziat Organizacyjny, Kadri Szkolenia 0,6% (6)
Wydziat Przygotowania i Realizacji Inwestycji 0,5% (5)
Wydziat Informatyki I 0,4% (4)
Wydziat Zarzadzania Kryzysowego, Ochrony Ludnosci, Spraw Obronnych i Pion Ochrony | 0,2% (2)
WydziatEdukacji | 0,1% (1)
Wydziat Budzetu i Ksiggowosci | 0,1% (1)
UrzadCelny | 0,1% (1)
Strazmiejska | 0,1% (1)
Radca prawny | 0,1% (1)
Obstugaklienta | 0,1% (1)
Notariusz | 0,1% (1)
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0%

*14 respondentéw nie podato wydziatu, w ktérym zatatwiali sprawe. Respondenci mieli mozliwos¢ udzielania kilku odpowiedzi
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Nastepnie poproszono respondentdw o wskazanie, czego dotyczy / dotyczyta wizyta w Urzedzie
Miasta. Dla wiekszosci powodem wizyty bylo wydanie decyzji lub innego dokumentu (44,8% ogdétu
odpowiedzi). 15,5% respondentéw do Urzedu udato sie po to, aby zasiegna¢ informacji. Po wydanie
zaswiadczenia do Urzedu zglosito sie 6,9% ankietowanych. 39,5% badanych wskazato na
konieczno$¢ zatatwienia innej sprawy, jak np. zlozenie dokumentéw (124 wskazania), uiszczenie
opftaty (113 wskazan), wniosek (28 wskazan), rejestracja pojazdu (21 wskazan), wymiana
dokumentéw (16 wskazan), wyrejestrowanie pojazdu i zmiana danych (po 12 wskazan), czy tez

pobranie map do celéw projektowych. (10 wskazan). Dane przedstawiono na rysunku nr 10.

Rysunek 10. Powéd wizyty w Urzedzie*

50,0% - 46,6% 0
° 43,8% (173) ‘12:‘881;0
(308)

45,0% - 39‘1%40,2%39‘5%

(275) (119) (424)

40,0% -
35,0% -
30,0% -
25,0% -

15,6%15,4%15,5%

20,0% -
(110) (57) (167)

15,0% -

71% 65% 6,9%

10,0% - (80) (24) (74)

5,0% -

0,0% -

wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiggniecie informagji inna sprawa
dokumentu

= Kobiety = Mezczyzni = Ogoétem

*Respondenci mieli mozliwos$¢ udzielania kilku odpowiedzi

Z deklaracji badanych klientéw UM wynika, ze 71,1% ogolu wszystkich spraw zatatwianych
w Urzedzie Miasta w Tychach zostaje rozpatrzonych pozytywnie. Prawie82% wizyt w celu wydania
decyzji lub innego dokumentu konhczy sie uzyskanie stosownego aktu. Prawie co pigta wizyta w
sprawie wydania zaswiadczenia lub zasiegniecia informacji ciggle jest w toku, a 6,6% osob, ktére
udaly sie do Urzedu w celu otrzymania informacji nie zafatwito pozytywnie swojej sprawy. Dane
ilustruje rysunek nr 11.
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Rysunek 11. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatwianiu
100,0%

81,9% 79,7%
0, i ’
0o | = oo
sJ/0 ,J7/0
70,0% - (110) ezg;o
60,0% -
50,0% - 36,3%
40,0% - 27,5% (154)
30,0% - 15,2% o (46)
_ 73 9
20,0% 2.9% 14% o 2.1%
10.0% 1 (14) (1) (©)
0,0% T T T )
wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiegnigcie informacji inna sprawa
dokumentu
= sprawa zafatwiona pozytywnie = sprawa zatatwiona negatywnie sprawa w toku

Ponad 40% badanych odwiedza Urzad Miasta kilka razy w roku. Srednio raz w roku do Urzedu udaje
sie 23,9% ankietowanych, a rzadziej — 26,3% badanych. 82 badanych pojawia sie w Urzedzie raz lub
kilka razy w miesigcu. Osoby, ktére odwiedzajg Urzad przynajmniej raz w tygodniu stanowig 2,6%

respondentow. Dane przedstawiono na rysunku nr 12.

Rysunek 12. Czestotliwos¢ wizyt w UM w Tychach
45,0% - 40,0%38,9%39,6%
281 425
40.0% - (281) (144) (425)

35,0% - 29,1% y

o | 24894108)26,3%  26,0%
S00% 1 oy (282)  (183)
25,0% -

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

23,9%
19,9%(257)
(74)

7.0% 507 6%
(49) (82) 2.2%3:2%2,6%
(16) (12) (28)

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

m Kobiety = Mezczyzni mOgoétem

Respondenci zapytani zostali rowniez o korzystanie z Internetu podczas zatatwiania spraw
urzedowych. W zdecydowanej wiekszodci odpowiadali negatywnie. Na dziatanie takie wskazuje
123 ankietowanych, tj. 11,4% ogétu badanych, ktérych poproszono dodatkowo o wskazanie, jaka
sprawe zatatwili drogg elektroniczng. Wérdd odpowiedzi pojawiaty sie miedzy innymi: uiszczenie
optaty (30 wskazan), zasiegniecie informacji (29 wskazan), pobranie drukow (14 wskazan), wydanie
decyzji lub innego dokumentu (10 wskazan), zatatwienie spraw obywatelskich (9 wskazan),
sprawdzenie statusu zatatwianej sprawy (8 wskazan), wydanie zaswiadczenia oraz sprawy z zakresu
dziatalnosci gospodarczej (po 3 wskazania).6 respondentdw miato problem z okresleniem, czy

kiedykolwiek zdarzyto im sie zatatwia¢ sprawe w Urzedzie przez Internet. Korelujgc odpowiedzi z ptcig
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badanych okazuje sie, Zze kobiety nieco czesciej niz mezczyzni miaty okazje zatatwi¢ sprawy urzedowe

za posrednictwem Internetu. Dane przedstawiono na rysunku nr 13.

Rysunek 13. Zatatwianie sprawy w Urzedzie przez Internet wg pici
100,0% 87,3% 89,2% 88,0%
90,0% - (614) (331) (945)
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -

0% | (85) 0,6% (38) 0,6%

0'00/" 4) @
sJ/70 T T
Kobiety Mezczyzni Ogdtem

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

Ponad potowa respondentéw nie wie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w Urzedzie przez Internet. Wiedze
takg posiada 40,8% ankietowanych. 470s6b (4,4%) mialo problem z udzieleniem jednoznacznej

odpowiedzi na to pytanie. Dane przedstawiono na rysunku nr 14.

Rysunek 14. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w Urzedzie przez Internet
trudno powiedzie¢

— 4,4%
(47)

nie wiem
54,8% .
(589) wiem
40,8%
(438)

W dalszej kolejnosci poproszono respondentéw o wybor preferowanego sposobu zatatwiania spraw -
przez Internet czy osobiscie. Zdecydowana wiekszos$¢, bo az 76,1% badanych wybrato sposob
tradycyjny tj. osobiscie w Urzedzie. Tylko 13,3% preferuje droge internetowg. 81 o0sob, tj. 7,5% uznato,
ze wybor sposobu zatatwiania spraw w Urzedzie zalezy od okolicznosci, a 3,1% nie potrafito

jednoznacznie odpowiedzie¢ na to pytanie. Dane przedstawia rysunek nr 15.
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Rysunek 15. Preferowany sposoéb zatatwiania spraw w Urzedzie

to zalezy trudno
7,5% powiedzieé¢
(81) 3,1%
(33)
przez Internet
13,3%
(143)

osobiscie
76,1%
(817)

Respondenci, ktérzy zadeklarowali droge internetowg, jako argumenty swojego wyboru podawali
przede wszystkim szybkos¢ i oszczednos¢ czasu (98 wskazan)oraz wygode (60 wskazan). Uznano
tez, ze sposob ten jest tatwiejszy (8 wskazan), nie ma potrzeby wychodzenia z domu i mozna unikng¢
kolejek (po 4 wskazania). 3 osoby przekonuje fakt, ze nie trzeba wychodzi¢ z domu aby dang sprawe

zatatwi¢, a 2 osoby uznaty, Ze ten sposdb pozwoli na lepsze zatatwienie sprawy.

Z kolei ci, ktérzy preferujg osobiste zatatwianie spraw w Urzedzie Miasta wskazujg, ze ten sposob
gwarantuje odpowiedni poziom i zakres ustug (286 wskazan). Poza tym znaczna grupa badanych (243
wskazania) deklaruje, ze rodzaj zatatwianej sprawy wymaga wizyty osobistej lub decydujg o tym ich
osobiste preferencje bezposredniego kontaktu. Ponadto 107 respondentdw wskazuje, ze nie ma w
domu komputera lub dostepu do Internetu badz nie potrafi sobie poradzi¢ z jego obstugg. Czes¢
badanych jest zdania, ze osobiste zatatwienie sprawy pozwala zaoszczedzi¢ czas (35 wskazan) lub

jest dla nich po prostu wygodniejsze (29 wskazan). 22 osoby deklarujg brak zaufania do Internetu.

71 os6b uwaza, ze rodzaj sprawy, zdeterminuje sposob jej zatatwienia. Troje ankietowanych uznato,
ze jezeli bedg musieli skorzysta¢ z pomocy urzednika, to zdecydujg sie na wizyte osobistg w Urzedzie,
a dwoch wskazato, ze jezeli tylko bedzie taka mozliwos¢ to skorzystajg z Internetu. Pozostate
wskazania dotyczyty posiadania dostepu do Internetu oraz tego, ze decydujgcym czynnikiem bedzie

czas pozostajgcy w dyspozycji badanych.
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4. Opinia na temat wybranych aspektow funkcjonowania

miasta/gminy/powiatu

W badanej grupie osob korzystajgcych z ustug Urzedu Miasta dominowali mieszkancy Tychow (89%).
W skiad pozostatych 11% weszli zaréwno mieszkancy miejscowosci niebedacych uczestnikami
projektu (97 osob) oraz gmin uczestnikdw (21 osob). Wymieniane tutaj byty Gliwice (6 klientow),
Bielsko-Biata (5 klientéw), Chorzéw (4 klientow), Sosnowiec (2 klientéw) oraz Czestochowa, Rybnik,
Zory i Zawiercie (po 1 kliencie). Z pozostatych gmin najczesciej wymieniano: Bierun i Katowice (po
16 wskazan), Ledziny (8 wskazan), Mikotéw (7 wskazan), Bierun Nowy, Oswiecim, Pszczyne, Wole
(po 3 wskazania), Bojszowy, Chetm Slgski, Kobiér, Lublin , Warszawe, Niemcy i Wielkg Brytanie (po

2 wskazania).

4.1 Oferta placowek opiekunczych i edukacyjnych

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

Z uzyskanych deklaracji wynika, ze 581 (43,5%) ankietowanych mieszkancéw gmin-uczestnikéw
korzysta osobiscie lub cztonkowie ich najblizszych rodzin korzystajg z ustug opiekunczych i/lub
edukacyjnych. Wsrdd tych badanych stosunkowo najwieksza grupa, bo 192o0soby wskazywaty na
korzystanie z ustug szkét podstawowych. Kolejne 147 osdb wskazywato na edukacje przedszkolng.
Z oferty gimnazjow i szkét ponadgimnazjalnych korzysta odpowiednio 112 i 88 ankietowanych.

42 respondentéw korzysta z opieki nad matym dzieckiem. Dane ilustruje rysunek nr 16.

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

Nie korzysta 56,5%

(552)
Edukacja szkolna - szkota podstawowa 19,7% (192)
Edukacja przedszkolna 15,0% (147)
Edukacja szkolna - gimnazjum 11,5% (112)
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 9,0% (88)
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 4,3% (42)
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

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

1 oznaczato ocene bardzo ztg, a 5 — ocene bardzo dobrg. Z uzyskanego rozktadu odpowiedzi wynika,
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ze najwyzej oceniona zostata dostepno$¢ szkoét podstawowych, uzyskujgc sSrednig 4,2. Kolejne
miejsca z niewielkg réznicg Srednich ocen zajely odpowiednio: edukacja szkolna na poziomie
ponadgimnazjalnym (4,13) i edukacja gimnazjalna (3,97). Dostepnos$¢ przedszkoli oceniona zostata na
poziomie 3,22.Zdecydowanie najnizej oceniono dostepnos$¢ ustug opiekunczych dla dzieci do 3 lat,

ktorej Srednia wyniosta zaledwie 2,45. Dane ilustruje rysunek nr 17.

Rysunek 17. Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych

Szkota podstawowa 4,20
Szkota ponadgimnazjalna 4,13
Gimnazjum 3,97
Edukacja przedszkolna 3,22
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 2,45

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 cztonkowie ich rodzin.

199 ankietowanych zdecydowato sie na wyrdznienie mocnych stron. Najczesciej podkreslano tutaj
walory kadry nauczycielskiej, ktéra w opinii respondentéw posiada odpowiednie kwalifikacje
i merytoryczne przygotowanie do petnionego zawodu (82 wskazania).Wskazywano réwniez, ze
w szkotach utrzymywany jest wysoki poziom nauczania (43 wskazania), na co wptywa miedzy innymi
szeroki zakres zaje¢ dodatkowych i pozalekcyjnych (42 wskazania). Nie bez znaczenia jest tutaj
réwniez dobra opieka i kontakt z nauczycielami oraz remonty placéwek (odpowiednio 32, 11 i 10
wskazan). 8 os6b docenia zaangazowanie nauczycieli, a po 7 respondentdw - poczucie
bezpieczenstwa oraz blisko$¢ placowki od miejsca zamieszkania. 5 ankietowanych za mocng strone
uznato dobre zarzadzanie poszczegolnymi placéwkami.

Pozostate wskazania dotyczyly réznych aspektéw, m.in.: rozwijania w placowkach zdolnosci dziecka,
dobrej infrastruktury, nowoczesnosci, taniej i dostosowanej do potrzeb dzieci oferty zywieniowe;j,

przyjaznej atmosfery, tatwego dojazdu, a takze uprzejmosci pracownikow.
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Tabela 2. Mocne strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Mocne strony Liczba wskazan
Nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje 82
Wysoki poziom nauczania 43
Szeroki zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych 42
Opieka 32
Dobry kontakt z nauczycielami/opiekunami 11
Remonty 10
Zaangazowanie nauczycieli/opiekunow 8
Placéwki sg bezpieczne dla dzieci 7
Placowki blisko miejsca zamieszkania 7
Dobre zarzgdzanie poszczegdlnymi placéwkami 5
Pozostate wskazania 96
Suma 343

Dla uzupetnienia obrazu ankietowani poproszeni zostali takze o wskazanie dostrzeganych stabych
stron ustug opiekunczych i edukacyjnych. Tym razem 174 osoby zdecydowaty sie na dokonanie
konkretnego typowania. 71 respondentéw z tej grupy uznato, ze dostep do ztobkéw i przedszkoli jest
ograniczony. 16 respondentéw stwierdzito, ze nie wszyscy nauczyciele i wychowawcy posiadajg
odpowiednie kwalifikacje. 100s6b krytykowato ograniczone godziny pracy instytucji oferujgcych ustugi
opiekuncze lub edukacyjne. Po 9gtosdéw uzyskaty: wysokie koszty jakie ponoszg rodzice, ograniczony
zakres zaje¢ dodatkowych oraz chuliganskie zachowanie mitodziezy szkolnej. Kolejne 70s6b za stabg
strone uznato zasady przyjmowania dzieci do placéwek. W opiniach 6 respondentéw grupy i klasy sg
zbyt liczne. Po 5 ankietowanych wskazato na zte zarzgdzanie poszczegolnymi placowkami oraz na to,
ze nie sg one bezpieczne dla dzieci. Pozostate wskazania stabych stron dotyczyly m.in.: niskiego
poziomu nauczania; ograniczonej dostepnosci sSwietlic szkolnych; nadmiernej biurokracji w szkotach;

absencji nauczycieli; zbyt duzej liczby dni wolnych; potgczenia szkét podstawowych z gimnazjami.

Tabela 3. Stabe strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Stabe strony Liczba wskazan
Ograniczona dostepnosc 71
Nie wszyscy nauczyciele posiadajg odpowiednie kwalifikacje 16
Ograniczone godziny pracy instytucji oferujgcych ustugi 10

Ograniczony zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych 9
Chuliganskie zachowanie mtodziezy szkolnej 9
Duze koszty 9
Zasady przyjmowania dzieci 7
Zbyt liczne grupy/klasy 6
Zte zarzgdzanie poszczegdlnymi placowkami 5
Placéwki nie sg bezpieczne dla dzieci 5
Pozostate wskazania 96

Suma: 243
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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 mieszkancéw Tychow.

W ogolnym ujeciu z oferty organizacji pozarzgdowych funkcjonujgcych na terenie gmin-uczestnikow
korzysta jedynie 11,3% ankietowanych, ale tylko 3,6% badanych korzysta z ustug organizacji
pozarzgdowych nie bedgc cztonkiem zadnej z nich lub podobnych. Az 88,7% respondentow nie jest
cztonkiem organizacji pozarzgdowych oraz jednoczesnie nie korzysta z oferty organizacji tego typu.
Kolejne 7,7% ogdtu badanych deklaruje czionkostwo w organizacjach pozarzgdowych, przy czym
5,7% jednoczesnie korzysta z ofert innych organizacji a 2% dotychczas sie na to nie decydowato.
Czesciej czionkami tego typu organizacji sg kobiety. Rowniez one czesciej korzystajg z oferty tych

jednostek. Dane ilustruje rysunek nr 18.

Rysunek 18. Korzystanie z oferty organizacji pozarzagdowych
87,5%91,2%88,7%

oL
"o | (568) (299) (867)
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30,0% -
20,0% | 6.5% 43% 57% 43% 21% 3,6% 1,7% 2,4% 2,0%
100% | (42 (14) (56) (28) (7) (35) (1) ®) (19
0,0% . B — ,
jestem czionkiem korzystam, ale nie jestem jestem czynnym cztonkiem nie korzystam ani nie
organizacji pozarzadowej cztonkiem zadnej tego typu takiej organizacji, ale nie jestem czionkiem
oraz korzystam z oferty organizacji korzystam z oferty innych organizacji tego typu
innych organizacji organizacji pozarzagdowych

m Kobiety = Mezczyzni m Ogdtem

Niskie zainteresowanie ofertg organizacji pozarzagdowych ma z pewnoscig istotny wptyw na fakt, ze az
66,9% badanych klientow Urzedu Miasta ma trudnosci z okre$leniem, czy dziatalnos¢ gminnych
organizacji pozarzagdowych zaspokaja potrzeby jej mieszkancéw. 21,4% jest zdania, ze potrzeby te sg
zaspokojone. Przeciwng opinie wyrazito 114 respondentow (11,7%). Czesciej braki w dziatalnosci

gminnych organizacji pozarzgdowych dostrzegajg mezczyzni. Omawiane dane ilustruje rysunek 19.
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Rysunek 19. Zaspokojenie potrzeb mieszkancow poprzez dziatalnosé organizacji pozarzagdowych
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m zaspokaja = nie zaspokaja trudno powiedzie¢

Respondenci, ktérzy uznali, ze dziatalnos¢ organizacji pozarzgdowych nie zaspokaja w petni potrzeb
mieszkancow, zostali poproszenie o wskazanie zakresu dziatalnosci, w ktorym te braki wystepuja.
W trakcie badania okazato sie jednak, ze 23 osoby z tej grupy nie potrafity lub nie chciaty wskazaé
zaniedbanego obszaru dziatan. Wsrdéd pozostatych 26 ankietowanych uznato, Zze braki dotycza
obszaru ustug socjalnych i pomocy spotecznej; 11wsparcia inicjatyw obywatelskich; kolejnych
9 respondentéw wskazato ogolnie, na zbyt matg liczbe takich organizacji oraz brak informacji na temat
ich funkcjonowania. Ponadto 8 ankietowanych uznato, ze organizacje pozarzgdowe nie wspierajg
mieszkancow w zakresie edukacji i wychowania. Na braki wsparcia sportu, turystyki i rekreacji
dostrzega 3 respondentow. Po 2 wskazania dotyczyty obszaru ochrony zdrowia, rozwoju lokalnego i
rozrywki. Pozostate pojedyncze wskazania (tacznie 24) dotyczyty m.in.: ochrony s$rodowiska

naturalnego oraz potrzeb osob w starszym wieku.

4.3 Jakosc¢ oSwietlenia ulic

Nastepna poruszana w badaniu kwestia funkcjonowania miasta dotyczyta jakosci oswietlenia ulic
w miejscu zamieszkania respondentéw w kontek$cie 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 bezpieczehstwa po zmroku w stopniu wysokim lub bardzo
wysokim w ocenie tgcznie 58,5% badanych. 24,2% respondentéw ocenia poczucie bezpieczenstwa
na srednim poziomie. Niskie poczucie bezpieczenstwa deklarowato 9,8% ankietowanych, z czego na
bardzo niskie wskazato 3,1%. Ponadto 73 uczestnikéw badan uznato, ze ich poczucie bezpieczehnstwa

nie zalezy od jakosci oswietlenia ulic. Dane ilustruje rysunek nr 20.
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Rysunek 20. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajace z jakosci oswietlenia ulic
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bezpieczenstwa nie
zalezy od os$wietlenia

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 ktorym poprawa jakosci o$wietlenia mogtaby istotnie wptyng¢ na podwyzszenie poziomu
bezpieczenstwa w porach wieczornych. Po 8 wskazan przypadto na osiedla A i C. 6 respondentow
typowato dzielnice Czutdw, a po 5 - osiedle B i H. Nastepnie wskazywanymi rejonami byly: dzielnica
Wilkowyje oraz osiedle D (po 4 wskazania); dzielnica Zwakoéw, ulice Czarneckiego i Honoraty (po 3
wskazania); aleja Niepodlegtosci, osiedla E, T, Wi Z, ulice: Andersa, Barona, Dgbrowskiego, Debowa,
Hubala, Przemystowa i, Zaremby (po 2 wskazania). Pozostate, pojedyncze wskazania konkretnych
lokalizacji dotyczyty alei Jana Pawta Il, dzielnic: Mgkotowiec, Paprocany, Urbanowice i Wartogtowiec;
osiedli: H, K, M, O, P, Ri U; placu Sw. Anny, skweru Niedzwiadkéw oraz ulic: Batorego, Beskidzkiej,
Broniewskiego, Browarnej, Budowlanych, Czeresniowej, Darwina, De Gaulle’a, Edukacji, Einsteina,
Ejsmonda, Grunwaldzkiej, Harcerskiej, Kozlina, Mysliwskiej, Niepodlegtosci, Rodakowskiego,

Sikorskiego, Wejchertow, Wieniawskiego, Wojska Polskiego i Zorskiej.

4.4 Dzialalnos$¢ gospodarcza

Przechodzac do kolejnej z poruszanych w ramach badan kwestii problemowych, respondenci zapytani
zostali o prowadzenie dziatalnosci gospodarczej. Z uzyskanych odpowiedzi wynika, Ze
387 ankietowanych zadeklarowato, ze oni sami bgdZz osoby z ich najblizszej rodziny prowadzg
dziatalno$é gospodarczg. Nalezy podkresli¢, ze 306 wskazan dotyczyto prowadzenia dziatalnosci na
terenie miasta lub gminy biorgcej udziat w projekcie. 81 respondentow jako miejsce prowadzenia
dziatalnosci wskazato gminy nieuczestniczgce w projekcie. Najczesciej wymieniano tutaj: Katowice (19
wskazan), Bierun (9 wskazan), Ledziny i Mikotéw (po 5 wskazan), Bojszowy, Rude Slgska, za granica
w Niemczech (po 3 wskazania), Krakéw, Mystowice, Wroctaw (po 2 wskazania). Ponadto 284
respondentow prowadzi dziatalnos¢ w gminie Tychy, 7 w Gliwicach, 4 w Sosnowcu, po 3

respondentow w Bielsku-Biatej i Chorzowie, po 2 w Dabrowie Gorniczej i Rybniku, a po 1 w Jaworzu
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oraz Zorach. Czesciej na prowadzenie dziatalnosci wskazujg mezczyzni. Dane przedstawiono na

rysunku nr 21.

Rysunek 21. Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej przez badanych klientéw Urzedu
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Grupe 306 respondentow, ktérzy sami lub ich najblizsza rodzina prowadzi dziatalno$¢ gospodarczg w
gminach uczestniczgcych w projekcie, poproszono o wskazanie najistotniejszych zalet i wad
prowadzenia dziatalnosci we wskazanej miejscowosci. Tylko 58 z nich potrafito wskazaé zalety
prowadzenia dziatalnosci. Dotyczyly one najczesciej ogdlnych elementéw, niezwigzanych z
prowadzeniem firmy w konkretnym miejscu (np. wieksze zyski, decydowanie o doborze pracownikow
itp.). 9 osob wskazato na wsparcie ze strony Urzeddw, a 8 na dobrg infrastrukture. W nastepne;j
kolejnosci wskazywano na dostepnos¢ dotacji (6 wskazan), uproszczone procedury zatatwiania
formalnosci (5 wskazan), dobrg sytuacje gospodarczg i ekonomiczng w regionie (4 wskazania), duzy
popyt na dobra i ustugi, blisko§¢ dostawcoéw-kooperantéw oraz rynkéw zbytu, a takze matg
konkurencje (po 3 wskazania) i dostep do dobrze wykwalifikowanej kadry, dbanie o zielen, duze
miasto z mtodymi ludzmi (po 2 wskazania). Po jednym wskazaniu przypadto na: dostep do duzej liczby
pracownikéw, cheé podjecia pracy przez emerytéw, duzy rynek, inkubator przedsiebiorczosci oraz
lepsze warunki w poréwnaniu do innych miast. Dane odnoscie zalet prowadzenia dziatalno$ci w

poszczegdlnych miejscowosciach wskazywane przez respondentéw przedstawiono w tabeli nr 4.
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Tabela 4. Zalety prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w poszczegélnych miejscowosciach

Miasto Zalety

o Ogolne zalety prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng
lokalizacjg (np. wieksze zyski)

Wsparcie ze strony urzedéw

Dobra infrastruktura

Dostepnos¢ dotacji

Uproszczone procedury zatatwiania formalnosci
Dobra sytuacja gospodarcza/ekonomiczna w regionie
Duzy popyt na dobra i ustugi

Blisko$¢ dostawcow-kooperantéw

Bliskos¢ rynkow zbytu

Mata konkurencja

Dostep do dobrze wykwalifikowanej kadry

Dbanie o zielen

Duze miasto

Duzo miodych ludzi

Dostep do duzej liczby pracownikow

Chec podjecia pracy przez osoby starsze (emerytow)
Duzy rynek

W Tychach lepiej prowadzi sie dziatalnos¢ niz w innych miastach
Bliskos¢ rynkow zbytu

Wsparcie ze strony Urzeddéw

Duzo miodych ludzi

Bliskos¢ rynkow zbytu

Inkubator Przedsiebiorczosci

Wsparcie ze strony urzedéw

Dobra infrastruktura

Duze miasto

Tychy

Bielsko-Biata

Dagbrowa Goérnicza
Gliwice

Sosnowiec

Tymczasem 91 os6b wskazywato na stabe strony prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej w swoim
miejscu zamieszkania. 29 respondentdw narzekato na trudnosci w zatatwianiu formalnosci. 20 os6b
dostrzega trudnosci w wysokich kosztach prowadzenia wiasnej firmy. Po 10 odpowiedzi dotyczyto
braku lub zbyt matego wsparcia ze strony urzedéw oraz ztej infrastruktury. Po 7os6b dostrzegto stabg
strone w duzej konkurencji oraz niestabilnych, skomplikowanych i nieelastycznych przepisach prawa.
Kolejne odpowiedzi dotyczyty matego popytu na dobra i ustugi (6 wskazan), ztej sytuaciji gospodarczej
i ekonomicznej w regionie, braku dotacji, wysokich kosztéw nabycia nieruchomosci (po 3 wskazania)
oraz wysokich kosztow zatrudnienia (2 wskazania). Pojedyncze wypowiedzi dotyczyly matej
dostepnosci pracownikow réwniez tych dobrze wykwalifikowanych, ogdélnych wad prowadzenia
dziatalnosci, braku spéjnosci informagji, trudnosci w rozwoju firmy, likwidacji matych przedsigbiorstw,
zbyt matego miejsca na rozwdj, mato bezpiecznej lokalizacji, niepewnego rynku, niskiego poziomu
kultury mieszkancéw, ograniczonej ilosci miejsc handlowych, organizacji w Zaktadzie Ubezpieczen

Spotecznych, przetargéw, subiektywnego podejscia urzednikéw oraz hatasu.
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Tabela 5. Wady prowadzenia dziatalnosci w poszczegolnych miejscowosciach

Miasto Wady

Trudnosci w zatatwianiu formalnosci

Wysokie koszty prowadzenia dziatalnosci
Brak/zbyt mato wsparcia ze strony urzedow

Zta infrastruktura

Duza konkurencja

Niestabilne, skomplikowane i nieelastyczne przepisy prawa
Maty popyt na dobra/ustugi

Zta sytuacja gospodarcza/ekonomiczna w regionie
Brak dotacji

Wysokie koszty nabycia nieruchomosci

Wysokie koszty zatrudnienia

Brak dobrze wykwalifikowanej kadry

Mata ilos¢ pracownikow

Ogolne wady prowadzenia dziatalnosci niezwigzane z konkretng lokalizacjg
np. ponoszenie odpowiedzialnosci prawne;j i finansowe;j)
Brak spojnosci informaciji

Trudne warunki dla rozwoju firmy

Likwidacja matych przedsiebiorstw

Mato miejsca na rozwoj

Niski poziom bezpieczenstwa

Niepewny rynek

Niski poziom kultury mieszkancéw

Ograniczona ilos¢ miejsc handlowych

Organizacja w ZUS

Przetargi

Subiektywne podejscie urzednikéw

Hatas

Zfa infrastruktura

Trudnosci w zatatwieniu formalnosci

Maty popyt na dobra/ustugi

Trudnosci w zatatwianiu formalnosci

Zta sytuacja gospodarcza/ekonomiczna w regionie

Tychy

Bielsko-Biata

Chorzow
Gliwice

Sosnowiec

4.5 Realizowane inwestycje

205 respondentéw (tj. 19,1%) wskazuje, ze w ciggu ostatnich dwoch lat oni lub czionkowie ich
najblizszej rodziny, realizowali inwestycje (prywatne lub biznesowe). 121 z deklarowanych
przedsiewzie¢ realizowanych byto w Tychach, 3 w Bielsku-Biatej, po 2 w Dagbrowie Goérniczej i
Sosnowcu, a po 1 w Gliwicach, Rybniku i Zorach. Kolejne 74 inwestycje dokonywano w gminach,
takich jak: Bierun, Katowice, Pszczyna, Gostyn, Ledziny, Bojszowy, Kobior, Mystowice, Warszawa,
Oswiecim i Wola. Jednoczesnie z rozktadu odpowiedzi wynika, ze inwestycje czesciej realizowali

mezczyzni niz kobiety.
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Rysunek 22. Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwéch lat.
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79,5%
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= nie realizowat inwestycji

80,9%
(869)

Ogétem

ankietowanych deklarujgca realizacje inwestycji poproszona zostata o wskazanie, ktore ze

spraw wymagajgcych zatatwienia w urzedach administracji publicznej realizowane byty, w ich ocenie,

sprawnie, a ktére nastreczaty trudnosci.

96 respondentow nie potrafito okresli¢ jakie sprawy zwigzane z realizacjg inwestycji zostaty zatatwione

sprawnie, a 88 nie wskazywato tych spraw, ktére rodzity trudnosci. Odpowiedzi respondentdw, ktorzy

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

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

Gmina Sprawnie zatatwione Z trudnosciag zatatwione
e Budowa budynku e Architektura
e Dobdr kredytu- bank e Budowa domu
e Formalnosci dowodowe e Dokumenty gruntu i wtasnosci
o Geodezja e Formalnosci
e Kanalizacja e Fundusze unijne
e Nieruchomosci e  Odbior budowlany
e  Odbior budynku firmy e Parking MZUM
e Odprowadzenie kanalizacji e Podtgczenie do kanalizaciji
e Otwarcie dziatalnosci gastronomicznej, e Pozwolenie na budowe
uzyskanie zezwolen e Pozwolenie na potgczenie z
e Podtgczenie wody - decyzja elektrykg
e Pozwolenie na budowe e Procedury z sgsiadami
Tychy e Pozwolenie na inwestycje e Przygotowanie dokumentow
e Pozwolenie na budowe e Spadek nieruchomosci
e Pozwolenie na dziatalno$¢ e Sprawa zwigzana z
e Pozwolenie na rozbudowe przydziatem gruntu
e Rejestracja podmiotu gospodarczego e Uzyskanie funduszy
e Uzyskanie dokumentow e Wodociggi
o Wszystko dobrze zostato zatatwione o Wszystko byto Zle zatatwione
e Wydanie dowodu osobistego e Wydawanie pozwolen na
o  Wykresy budowe
e Zatozenie firmy e Ztozenie wniosku o przydziat
e Zameldowanie mieszkania
e Zaptata podatku od nieruchomosci e Zmiana warunkow zabudowy
e Zezwolenie na budowe
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Respondenci najwiekszg uwage przywigzujg do sprawnosci zatatwienia sprawy. Szybkos¢ realizacji
oceniana jest jako gtdwny atut oraz odwrotnie: brak dynamiki postrzegany jest jako najistotniejsza

wada.
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Podsumowanie

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

zarzadczej 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 systemoéw zarzgdzania z uwzglednieniem benchmarkingu. Cele te realizowane s miedzy innymi
poprzez realizacje zakrojonych na szerokg skale badah ankietowych wsréd 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 badan ankietowych,
zrealizowanych w maju 2012 na probie losowej 1074 klientéw Urzedu Miasta w Tychach.

Badanie spotkato sie z pozytywnym odzewem mieszkancéw. Na zainteresowanie z pewnos$cig pozytywnie
wplyneto zaangazowanie koordynatora badania ze strony urzedu. Klienci Urzedu Miasta zdawali sobie sprawe,
ze ich wypowiedzi przyczynig sie w przysztosci do polepszenia standardu swiadczonych przez Urzad Miasta

ustug.
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W badaniu respondenci oceniali swdj ogdlny poziom zadowolenia z ustug $wiadczonych przez Urzgd Miasta w
Tychach. Oceniali oni takze czytelno$¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie oraz dzielili sie

swoimi ewentualnymi uwagami na ten temat.

Osoby biorgce udziat w badaniu wskazywaly, skad najczesciej dowiadujg sie, gdzie i w jaki sposob zatatwiac
sprawy w Urzedzie Miasta. Zidentyfikowano dzieki temu gtéwne, najchetniej wybierane kanaty komunikac;ji
pomiedzy klientami a Urzedem. W przypadku tyskiego urzedu gtéwnym zrédiem informacji dla klientow okazaty

sie by¢ strona internetowa oraz pracownicy Urzedu.

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

szybkosci i staranno$ci w rozpatrywaniu sprawy oraz obiektywizmu podejscia.
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Respondenci biorgcy udziat w badaniu okreslali w jakich wydziatach i komdrkach zafatwiali sprawy. Przez to
mozna byto okresli¢, dziatanie ktérych komorek jest kluczowe w kontaktach z Klientami i rzutuje w gtéwniej
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. Analiza wynikdw pokazafa, ktore rodzaje zatatwianych spraw czedciej konczg sie
sukcesem, a ktoére zatatwiane sg najczesciej negatywnie. 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 miato
okazje zatatwia¢ do tej pory sprawy urzedowe za posrednictwem Internetu oraz jakiego typu sprawy najczesciej
zatatwiano. Jako zrédio 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 11,4% respondentow).

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

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

W wyniku badania okreslone zostaty obszary, w ktorych ankietowani dostrzegli zmiany w dziatalnosci Urzedu
Miasta w Tychach. Oprocz identyfikacji obszarow zmian, okreslono réowniez ich kierunek. Zdarzato sieg, ze ten
sam aspekt przez czesc respondentow identyfikowany byt jako zmiana na lepsze, a przez innych — jako zmiana
na gorsze. Mimo tej rozbieznosci w opiniach, zestawienie iloSciowe zebranych wynikéw pozwolito na
jednoznaczne okreslenie kierunkéw zmian. W odniesieniu do tyskiego urzedu warto wskaza¢ m.in. reorganizacje

struktury Urzedu oraz zmiany w jego wygladzie i estetyce.

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

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

Whioski z badania, zaprezentowane w niniejszym raporcie, ukazujg kompleksowy obraz dziatarh Urzedu Miasta w
Tychach w oczach jego klientow. W kolejnym etapie badania wyniki z jednostkowych urzedéw pokazane zostang
w ujeciu przekrojowym, co pozwoli na dokonanie kontekstowej oceny otrzymanych wynikéw, a docelowo

przyczyni sie do wypracowania przez uczestniczgce w badaniu jednostki wspdélnych standardéw.
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Zatacznik nr 1. Kwestionariusz badawczy
Nazwa Urzedu
Kod Ankietera

Numer Ankiety

Szanowna Pani / Szanowny Panie,

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

badania opinii klientow tutejszej placowki. Wspdlne wypetnienie ankiety potrwa kilka minut.
Pani(a) opinia ma kluczowe znaczenie dla realizacji naszego projektu, dlatego bardzo prosimy
0 szczere odpowiedzi na pytania. Udzielone informacje pozostang 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 czytelnos¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie?
Bardzo staba Raczej staba Srednia Raczej dobra Bardzo dobra

10 20 30 40 50

Ewentualne Uwagi (UZASAANIENIE): ........cc.eeeueeeereesieeesteeestiesteetettesieest e stte st aesasae st assseesstsas s sassasssssssenass
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

€) Oz iNNych Zrddet (JAKICAT?) .o.eeiiie e s st s ae e sebe s

4. Prosze oceni¢ poszczegdlne elementy jakosci obstugi interesantow:

ba’rdzo zle $rednio | dobrze bardzo
zle dobrze
a) Warunki, w jakich obstugiwani sq klienci 10 20 30 40 5[]
b) Dostepnosc osob, z ktérymi trzeba byto sie
skontaktowac 10 20 30 40 5d
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ba’rdzo zle $rednio | dobrze bardzo
zle dobrze

¢) Fachowosc osob, z ktérymi sie Pan/Pani
kontaktowat(a) 10 20 30 40 50
d) Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji 10 20 30 40 50
e) Szczere zaangazowanie (poswiecanie uwagi
i sygnalizowanie checi pomocy) pracownikdéw 10 200 30 410 50
urzedu
f) Uprzejmos¢ urzednikow 10 20 30 40 50
g) Szybkos¢ (terminowosc) zatatwienia sprawy 10 20 30 40 5[
h) Starannosé¢ w rozpatrywaniu Pani/Pana
sprawy (dqgzenie do petnego zrozumienia 10 20 30 40 5[
Pani/Pana sytuacji)
i) Obiektywizm podejscia (rowne traktowanie
wszystkich mieszkaricow) 10 20 30 4d 50

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

he)

2 | 8 |84

& | S |as

2 | g |83

| B |8
@) weeeeeeeee et e et ee e ettt e e e e et 0o oo
D) oo s oo e e oo e oo u
C) et e et et ee e e e eee e e e e et e e 0o oo

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
¢) Ozasiegniecia informacji

d) C0iNNEJ SPrawy (JAKIE]?) couveeiriieieeeiieeieee sttt et rae et ae e be e st aesabe e s stae e sbbe e e eesbbeannneesraean

9. Czy sprawa zostata zatatwiona pozytywnie?

10.

11.

a) Otak
b) Onie

c¢) Osprawa jest w toku

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

a) Oraz na kilka lat

b) Osrednio raz w roku

c) Okilka razy w roku

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

e) O ,raz na tydzien” lub czesciej

Czy zdarzyto sie, ze zatatwit(a) Pan(i) sprawe w Urzedzie przez Internet (bez koniecznosci udawania sie

osobiscie lub przesytania pocztq dokumentow papierowych)?

12.

13.

a) Otak (czy przypomina sobie Pan(i), jaka to byta SPrawa?)......... oottt e
b) Onie

c) O trudno powiedziec

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

c) O trudno powiedziec

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

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

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-uczestnikéw

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

Gminy powiatu zawiercianskiego:

Olrzadze OOgrodzieniec OSzczekociny Zarnowiec
OKroczyce OPilica OWitodowice
Otazy OPoreba OZawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

OAleksandréw Oteki Szlacheckie OSulejow
OCzarnocin OMoszczenica OWola Krzysztoporska
OGrabica OOReczno OWolbdrz
OGorzkowice ORozprza

D) CIINNA ceeeetieeeee et [prosze przejsé do pyt. 22]

15. Czy w Pana/Pani najblizszej rodzinie ktos obecnie korzysta z ktdrejs z wymienionych ustug opiekuriczych
i/lub edukacyjnych w miescie/gminie, w ktdrej Pan/Pani mieszka?

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

b) Onie [prosze przejsé do pytania 18]

16. Prosze ocenié¢ dostepnosc 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 $rednio | dobrze Ziﬁig
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 $rednio | dobrze bardzo

zle dobrze
d) Edukacja szkolna — gimnazjum 10 20 30 40 50
e) Edukacja szkolna — szkoty ponadgimnazjalne 10 20 30 40 5[

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

Mocne:

Stabe:

4) O nie potrafie wskaza¢ 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 pozarzagdowej oraz korzystam z oferty innych organizacji
b) Otak, korzystam, ale nie jestem cztonkiem zadnej tego typu organizacji

¢) Ojestem czynnym cztonkiem takiej organizaciji, ale nie korzystam z oferty innych organizacji
pozarzagdowych

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 mieszkancow?

a) Otak
¢) Otrudno powiedzie¢

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

. . trudno powiedzieé/poczucie
bardzo raczej , . raczej bardzo . , . .
. . srednim . . bezpieczenstwa nie zalezy od
niskim niskim wysokim wysokim . .
oswietlenia
10O 20 30 40 50 O

[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 wptyng¢ 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?

23.

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

OBielsko-Biata CJaworze ORybnik
OBytom OKalisz OSosnowiec
O Chorzéw OKrosno OTarnéw
OCzestochowa OLubliniec OTychy
OODgbrowa Gornicza OPiotrkéow Trybunalski OZory
OGliwice ORadlin

Gminy powiatu zawiercianskiego:

Olrzadze OOgrodzieniec OSzczekociny CZarnowiec
OKroczyce OPilica OWitodowice
Otazy OPoreba OZawiercie
Gminy powiatu piotrkowskiego:
OAleksandréw Oteki Szlacheckie OSulejow
OCzarnocin OMoszczenica OWola Krzysztoporska
OGrabica OOReczno OWolbdrz
OGorzkowice ORozprza
b) O winnej gminie (JAKI€]): cocvveereeirreeerirece et [prosze przejs¢ do pyt. 24]

c¢) Onie, nie prowadzi [prosze przejs¢ do pyt. 24]
Prosze wskazaé 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 biznesowg, np. budowa kortéw) ?

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

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

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

Gminy powiatu zawiercianskiego:
Olrzadze OOgrodzieniec OSzczekociny CZarnowiec
OKroczyce OPilica OWitodowice
Otazy OPoreba OZawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:
OAleksandréow Oteki Szlacheckie OSulejow
OCzarnocin OMoszczenica OWola Krzysztoporska
OGrabica OOReczno OWolbdrz
OGorzkowice ORozprza

o) IR T Yo - [OOSR [prosze przejsé do czesci D]

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

1) Sprawnie zatatwiona:

a) Onie potrafie wskaza¢ sprawnie zatatwionej sprawy

2) Z trudnoscia zatatwiona:

a) Onie potrafie wskazac¢ sprawy zatatwionej z trudnosciag
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Czes¢ D. Formalno-ewidencyjna

I na zakoriczenie kilka pytan, ktore dadzq informacje na temat tego, w jaki sposéb oceniajq Urzgd poszczegdine

grupy Klientow.

27. Ptec respondenta
0K
oM

28. Wyksztatcenie:

O podstawowe
O zawodowe
O $rednie

O wyzsze

O odmowa

29. Wiek: ___

O odmowa

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

b) Ojestem przedstawicielem administracji publicznej

¢) Odziatam w imieniu organizacji pozarzagdowej

d) Odziatam w imieniu podmiotu gospodarczego

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