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Wstep

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

Funduszu Spotfecznego.

Benchmarking to metoda poréwnywania wiasnych rozwigzan z najlepszymi, udoskonalanie ich,
uczenie sie od innych i wykorzystanie najlepszych doswiadczen. Badanie miato na celu zebranie opinii
i ocen klientow odwiedzajgcych Urzad, dotyczacych organizacji i jakosci swiadczonych ustug, jak
rowniez odniesienie wynikow do Sredniej, ktérg osiagnety inne urzedy gminy biorgce udziat

w projekcie.

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 marcu 2014 roku przez firme Biostat na losowej
prébie 535 klientdw korzystajgcych w tym okresie z ustug swiadczonych przez Urzad Gminy
w Konopiskach. Bfgd statystyczny przy tej probie nie przekracza 4,1%. Niech dana grupa
respondentow stanowi pewien odsetek pobranej préby — p%, wtedy z 95% prawdopodobieristwem
mozna stwierdzi¢, ze rzeczywisty udziat procentowy tej danej grupy respondentéw w catej populaciji

bedzie miescic sie w przedziale (p% - 4,1%; p% + 4,1%).
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Opis wynikow badania

1. Ogodlna charakterystyka klientow Urzedu Gminy w Konopiskach

W badaniu udziat wzieto tgcznie 535 klientéw Urzedu Gminy w Konopiskach. Wiekszos$¢
respondentow stanowity kobiety (65,0% ogotu badanych). Dane o pfci klientéw Urzedu przedstawiono

na rysunku nr 1.

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientéow UG w Konopiskach
Mezczyzni

35,0%

(187)

T Kobiety
65,0%
(348)

Srednia wieku badanych klientéw Urzedu wyniosta 49 lat. Najczeéciej Urzad odwiedzaty osoby
w wieku od 45 do 54 r.z., ktérych udziat w ogodlnej liczbie badanych, ktérzy nie odmdéwili podania
swojego wieku wynosit 25,9%. Znaczny udziat w badanej grupie stanowity réwniez osoby w wieku od
55 do 64 r.z. (23,3%) oraz od 35 do 44 r.z. (21,2%). W najmtodszej grupie wiekowej, stanowigcej
zaledwie 4,2% ogétu, znalazio sie 2 respondentéw w wieku 18 lat. Byli to najmtodsi ankietowani.
Z kolei w najstarszej grupie wiekowej (65+), stanowigcej 14,0% ogotu, znalazt sie jeden respondent
w wieku 82 lat, ktory byt najstarszym badanym klientem Urzedu. Sposrod wszystkich uczestnikow

badania 7 oséb odmaowito podania swojego wieku. Dane ilustruje rysunek nr 2.

Rysunek 2. Wiek badanych klientéw UG w Konopiskach*

30,0% - 25,9%
(137) 23,3%
25,0% - 21,2%
20,0% -
11,4%
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*7 respondentéw odmoéwito podania swojego wieku. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.
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Sposrod badanych klientéw Urzedu Gminy w Konopiskach, ktérzy nie odmowili podania swojego
wyksztatcenia, najliczniejszg grupe, stanowigcg 36,8% ogotu, tworzyly osoby z wyksztatceniem
srednim. Wyksztatcenie zawodowe zadeklarowato 30,5% ankietowanych. Osoby posiadajgce
wyksztalcenie wyzsze i podstawowe stanowity odpowiednio 16,8% oraz 15,9% ankietowanych.

Omawiane dane przedstawia rysunek nr 3.

Rysunek 3. Wyksztatcenie klientéw UG w Konopiskach

wyzsze
16,8% podstawowe
(90) / 15,9%
(85)

Srednie _/

36,8%
(197) \ zawodowe
30,5%
(163)

Przeszto 9 na 10 badanych klientéw Urzedu Gminy w Konopiskach (tj. 90,7%) to klienci indywidualni.
W imieniu podmiotu gospodarczego dziatato 6,4% respondentéow. 13 badanych klientow (2,4% ogétu)
byto przedstawicielami administracji publicznej. Status klienta wystepujgcego w imieniu organizacji
pozarzgdowej deklarowato 2 ankietowanych (0,4%), a inny status miat 1 badany klient, ktéry byt

radnym (0,2%). Dane ilustruje rysunek nr 4.

Rysunek 4. Status badanych klientéw UG w Konopiskach

90,7%
0, _ il
100,0% 485
80,0% -
60,0% -
40,0% -
20,0% - 2,4% 0,4% ?544? 0,2%
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0,0% - . — . : ; .
jestemklientem jestem dziatam w dziatam w inny status
indywidualnym przedstawicielem imieniu imieniu podmiotu
administracji organizaciji gospodarczego
publicznej pozarzgdowej
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2. Opinia o organizacji pracy w Urzedzie
Pierwszy z analizowanych probleméw badawczych dotyczyt ogdinej oceny poziomu $wiadczenia ustug
przez Urzad Gminy. Respondenci dokonywali oceny na pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato
ocene bardzo niskg, a 5 bardzo wysokg. Otrzymane wyniki pokazujg, ze klienci bardzo wysoko
oceniajg poziom $wiadczenia ustug w Urzedzie Gminy w Konopiskach. Przeszto 9 na 10 badanych
(90,3%) przyznato mu najwyzszg mozliwg ocene, a kolejne 7,1% badanych ocenito go ,raczej
wysoko”. ,Bardzo nisko” oraz ,raczej nisko” ogélny poziom swiadczenia ustug ocenito odpowiednio
0,4% oraz 0,6% badanych. Srednia ocena poziomu $wiadczenia ustug przez Urzad Gminy

w Konopiskach wyniosta 4,86. Omawiane dane ilustruje rysunek nr 5.

Rysunek 5. Ocena ogolnego poziomu swiadczenia ustug przez UG w Konopiskach wg pici respondentéw

89,7% 91,4% 90,3%
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40,0% -
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EBardzo nisko MRaczej nisko Srednio Raczej wysoko ™ Bardzo wysoko

Nastepnie poréwnano $rednig ocene ogodlnego poziomu s$wiadczonych ustug przez Urzad Gminy
w Konopiskach z wynikami uzyskanymi przez pozostate urzedy. Mozna zauwazy¢, Zze klienci tego
Urzedu oceniajg poziom $wiadczonych przez niego ustug zdecydowanie powyzej przecietnej dla ogétu

badanych gmin ($rednia wyzsza o 0,65 pkt). Dane przedstawiono na rysunku nr 6.

Rysunek 6. Benchmarking: Srednia ocena ogélnego poziomu $wiadczenia ustug
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W dalszej kolejnosci poproszono, aby kazdy z respondentéw wypowiedziat sie na temat czytelnosci
informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie. Ceche te oceniano w skali od 1 (ocena
najnizsza) do 5 (ocena najwyzsza). Réwniez ten aspekt respondenci ocenili bardzo wysoko. Srednia
ocena czytelnosci informacji wyniosta 4,86, tym samym byla réwna ocenie ogdlnego poziomu
Swiadczenia ustug. Podobnie jak w poprzednim pytaniu zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych
przyznawata oceny ,bardzo dobre” (89,5% ogoétu badanych) oraz ,raczej dobre” (7,7%). Oceny
.bardzo stabe” lub ,raczej stabe” wystawito jedynie po 2 badanych klientéw Urzedu (tj. 0,4% ogo6tu).
Ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie wg pici respondentow

przedstawiono na rysunku nr 7.

Rysunek 7. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UG w Konopiskach wg ptci

89,7% 89,3% 89,5%
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Nastepnie poréwnano $rednig ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie
Gminy w Konopiskach z wynikami uzyskanymi przez grupe poréwnawczg. Podobnie jak dla ogélnego
poziomu ustug, rowniez ten aspekt zostat oceniony zdecydowanie wyzej niz srednia dla ogotu
badanych gmin (Srednia ocen wyzsza o 0,67 pkt). Dane przedstawiono na rysunku nr 8.

Rysunek 8. Benchmarking: Srednia ocena czytelnosci informacji o zasadach zalatwiania spraw
w urzedzie
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Badanym klientom zaproponowano réwniez mozliwos¢ wyrazenia dodatkowych uwag dotyczacych
czytelnosci informacji o sposobie i miejscu zatatwiania spraw. Tylko jeden respondent zdecydowat sie
na wyrazenie dodatkowej opinii, a dotyczyta ona niewystarczajgcych jego zdaniem kompetenciji

pracownikéw Urzedu.

W dalszej czesci badania poproszono respondentéw o wskazanie, skad czerpig informacje o tym,
gdzie i w jaki sposéb mozna zatatwi¢ w Urzedzie dang sprawe. Prawie wszyscy uczestnicy badania
tj. 96,8% ogotu, pozyskujg informacje od pracownikow Urzedu. Z tablic informacyjnych korzysta 15,1%
respondentow, a ze strony internetowej Urzedu 11,0% ogdtu, przy czym zdecydowanie czesciej ze
strony internetowe]j korzystajg badani mezczyzni niz kobiety (18,2% mezczyzn, 7,2% kobiet). Od
znajomych potrzebne informacje pozyskuje 2,1% respondentéw, a 3 osoby (0,6%) deklarowaty

samodzielne poszukiwanie informacji. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 9.

Rysunek 9. Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UG wg ptci*

96,8% 96.8%g6 894
(337) (181) (518)

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% 1 9 18,2%
30,0% 14,1(}%7:);;)?5,1% y (34)1110%
20,0% - 210%2’1%2.1% (49) '250 (59) 030/1,1%0 6%
100% 1 (@) (4 (1 =2 w @ @
0,0%
od znajomych  od pracownikow ztablic ze strony zinnych zrodet
Urzedu informacyjnych internetowe;j
Urzedu

EKobiety = Mezczyzni B Ogdtem

*Respondenci mieli mozliwo$¢ wskazywania kilku odpowiedzi

Analizujgc wyniki badania z Urzedu Gminy w Konopiskach na tle pozostatych jednostek z grupy
porownawczej, mozna zauwazyC, ze ponadprzecietny jest dla tego Urzedu odsetek oséb
deklarujgcych pozyskiwanie informacji od pracownikbw Urzedu. Ponizej $redniej dla grupy
poréwnawczej znajduje sie natomiast odsetek klientow UG w Konopiskach czerpigcych informacije
0 sposobie zatatwiania spraw z wszystkich pozostatych zrodet. Szczegdtowe dane ilustruje rysunek
nr 10.
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Rysunek 10. Benchmarking: Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w urzedzie

120,0% A
100,0% - 96,8%
80,0% -
60,0% -

0, |
40,0% 29.7%
20,0% -

2,1%
0,0% T
od znajomych  od pracownikéw z tablic ze strony zinnych zrédet
Urzedu informacyjnych internetowe;j
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W dalszej czesci wywiadu ankietowani oceniali poszczegdlne elementy jakosci obstugi interesantéw.
Oceny ponownie dokonywano w skali od 1 (ocena najnizsza) do 5 (ocena najwyzsza). Po raz kolejny
uczestnicy badania ocenili bardzo wysoko wszystkie badane elementy jakosci obstugi. Srednie oceny
poszczegolnych aspektow miescity sie w przedziale od 4,76 do 4,91. Warunki w jakich obstugiwani sg
klienci nie otrzymaty Zzadnej niskiej oceny i uzyskaty najwyzszg Srednig note rowng 4,91. Najnizej
ankietowani ocenili starannos¢ w rozpatrywaniu sprawy, czyli dgzenie do jej petnego zrozumienia

($rednia 4,76). Srednie oceny dla wszystkich ocenianych elementéw prezentuje rysunek nr 11.

Rysunek 11. Ocena poszczegoélnych elementéw jakosci obstugi interesantéw w UG

Warunki, w jakich obstugiwani sg klienci 491

Uprzejmos$¢ urzednikow 4,83

Zrozumiato$¢ przekazywanych informacii 4,81

Fachowos$¢ oso6b, z ktérymi klient sie kontaktowat 4,81

Dostepnosc¢ osoéb, z ktorymi trzeba byto sie 481
skontaktowac '

Szczere zaangazowanie (poswiecenie uwagii 4.80
sygnalizowanie checi pomocy) pracownikow urzedu '

Szybkos$¢ (terminowos¢) zatatwiania sprawy 4,78

Obiektywizm podejscia (rowne traktowanie 477

wszystkich mieszkancow)

Starannos$¢ w rozpatrywaniu sprawy (dgzenie do 476
petnego zrozumienia sytuacji) ’

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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Oceny poszczegolnych elementéw jakosci obstugi klientéw w UG w Konopiskach zdecydowanie
pozytywnie wyréznialy sie na tle pozostatych jednostek z grupy poréwnawczej. Dla wszystkich
ocenianych elementéw srednie oceny byly wyzsze od wynikéw dla grupy poréwnawczej o co najmniej
0,4 pkt. Szczegotowe dane zostaty przedstawione na rysunku nr 12,

Rysunek 12. Benchmarking: Poréwnanie srednich ocen poszczegdlnych elementéw jakosci obstugi
interesantéow

Warunki, w jakich obstugiwani sg
klienci ig

Dostepnosc¢ oséb, zktérymi trzeba
byto sie skontaktowac

Staranno$¢ w rozpatrywaniu
sprawy (dazenie do petnego
zrozumienia sytuacji) 4,

4,

Fachowos$¢ oséb, zktérymi klient
4,8 sie kontaktowat

Szybkos$¢ (terminowosc)\k
zatatwiania sprawy4,8’

zczere zaangazowanie

(pos$wiecenie uwagi i

4,4 2 sygnalizowanie checi pomocy)

4,8 ’ pracownikow urzedu

Uprzejmo$¢ urzednikdw

==Jednostka ==Grupa

W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych o wskazanie i zarazem ocene najwazniejszych zmian,
jakie w ich opinii dokonaty sie ostatnio w Urzedzie. 97,0% badanych klientéw nie dostrzegto
w ostatnim czasie zmian w dziataniu tej instytucji. Respondenci, ktérzy potrafili okresli¢ zmiany jakie
dokonaty sie w dziataniu Urzedu mieli podzielone zdania, gdyz 8 wymienionych zmian, byto zdaniem
ankietowanych zmianami na lepsze, a 9 byto zmianami na gorsze. Najwiecej osob dostrzegto zmiany
w jakosci obstugi klienta, kulturze osobistej urzednikéw i ich stosunku do petenta. 5 badanych
uwazato, ze nastgpita poprawa w tym aspekcie, a 6 oséb dostrzegto pogorszenie. Dodatkowo 2 osoby
docenity poprawe wygladu Urzedu, a 2 inne wskazania dotyczyly pogorszenia sposobu zatatwiania
spraw, rozumianego jako szybkos$¢, sprawnos$¢ oraz terminowos$é zatatwiania sprawy. Wszystkie

udzielane odpowiedzi zostaty przedstawione w tabeli nr 1.
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Tabela 1. Najwazniejsze zmiany w dziataniu Urzedu wraz z kierunkiem zmian

(] (O]
C N @ N
Cc 0 c Q
Zmiana Sz S5
£ — SISy
N © N ©
c c
Jakos¢ obstugi klienta (uprzejmosé urzednikéw, pomocnos$c¢), kultura
. 0oL ; 5 6
osobista urzednikow i ich stosunek do klienta
Wyglad urzedu (estetyka, nowoczesnos¢) 2 -
Sposob zatatwiania sprawy (szybkos¢, sprawnosc¢, terminowosg) - 2
Dostep do informag;ji 1 -
Niejasne kryteria zatrudniania nowych pracownikow - 1
Suma: 8 9

5,0% respondentow, tj. 27 oséb, zapytanych o dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy Urzedu, ktore
przekazaliby Kierownictwu, skorzystato z takiej mozliwosci. 9 sposréod wymienionych uwag dotyczyto
potrzeby poprawy kompetencji urzednikédw na danym stanowisku. Po 5 ankietowanych wskazato na
potrzebe wiekszej zyczliwosci i gotowosci do pomocy ze strony urzednikéw oraz koniecznos$¢ poprawy
warunkow infrastrukturalnych w Urzedzie. 2 respondentéw, uwazalo, ze czas oczekiwania na
zatatwienie sprawy jest zbyt dtugi a po 1 osobie wymienito: konieczno$¢ wiekszej aktywnos¢ wiadz
miasta w komunikacji z mieszkancami oraz potrzebe udostepniania wiekszej ilosci informacji
publicznie. Dodatkowo 4 osoby zdecydowaty sie pochwali¢ prace Urzedu oraz podkreslié¢, ze sg

zadowolone z jakosci obstugi.
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3. Rodzaj zalatwianej sprawy i czestos¢ kontaktow

Pierwszym z zagadnien dalszej czesci wywiadu byta prosba o wskazanie przez respondentdw,
w jakiej komédrce lub w jakim wydziale zatatwiajg / zatatwili sprawe. Wiekszo$¢ badanych klientdw,
tj. 39,3% odwiedzata Referat Finansow, w szczegolnosci Kase. Drugg najczesciej odwiedzang przez
ankietowanych komorkg organizacyjng byt Referat Gospodarki i Rozwoju (18,1% wskazan). 12,1%
badanych zatatwialo sprawe w Referacie Spraw Obywatelskich. Inne stosunkowo czesto wymieniane
komorki organizacyjne Urzedu Gminy w Konopiskach to: Referat Organizacyjny (9,9% wskazan),
Kierownik Referatu Gospodarki i Rozwoju (6,9%), Sekretarz Gminy (6,4%) oraz Kierownik Urzedu
Stanu Cywilnego (3,6%). Pozostate wydziaty odwiedzane byly przez nie wiecej niz 1,5%
respondentow. Wszystkie odwiedzane przez ankietowanych jednostki organizacyjne Urzedu
Zzaprezentowano na rysunku nr 13.

Rysunek 13. Odwiedzane komorki / wydzialy przez klientéw UG w Konopiskach

ReferatFinansow 39,3% (210)

Referat Gospodarkii Rozwoju 18,1% (97)

Referat Spraw Obywatelskich 12,1% (65)

Referat Organizacyjny 9,9% (53)

Kierownik Referatu Gospodarkii Rozwoju 6,9% (37)
Sekretarz Gminy 6,4% (34)
Kierownik Urzedu Stanu Cywilnego 3,6% (19)
Sam9d2|elne stqnpm;ko ds gospod.arkl 1,5% (8)
nieruchomosciami komunalnymi
Referat Oswiaty, Sportu i Funduszy 1,5% (8)
Zewnetrznych
Zastepca Wojta 1,3% (7)
Radca Prawny | 0,7% (4)
Skarbnik Gminy | 0,4% (2)
Woéjt | 0,2% (1)
0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Nastepnie poproszono respondentéw o wskazanie, czego dotyczy / dotyczyta wizyta w Urzedzie
Gminy. Z odpowiedzi ankietowanych wynika, ze 6 na 10 wizyt w Urzedzie powodowanych byto jedynie
zasiegnieciem informacji. W celu uzyskania decyzji lub innego dokumentu do Urzedu udato sie 8,4%
badanych, a w celu uzyskania zaswiadczenia 4,1% ogétu. Blisko potowa ankietowanych, zatatwiata

w Urzedzie réwniez inne sprawy niz sugerowane w formularzu ankiety, w tym najwiecej, tj. 175 osdéb
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chciato uisci¢ opfate. Kolejne 75 oséb udato sie do Urzedu by uzyskaé zezwolenie lub wpis do

rejestru,

a inne rzadziej wymieniane powody to interwencja (4 wskazania) oraz nabycie prawa

(1 wskazanie). Dane przedstawiono na rysunku nr 14.

Rysunek 14. Powod wizyty w Urzedzie

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

10,0% -

0,0%

] 6(2’1‘5’;;‘)’ 60,0%

4,5% (321)
] (102) 47,4% 47,6%47,5%
(165) (89) (254)

4 718%9!6%8,4%
27) (18) (45) 4,0% 4,3% 4,1%
14) ©® (22

wydanie decyzji lub wydanie zasiegniecie inna sprawa
innego dokumentu zaswiadczenia informaciji

= Kobiety ®Mezczyzni ™= Ogdbtem

Analizujgc dane z Urzedu Gminy w Konopiskach na tle pozostatych jednostek z tej grupy, mozna

zauwazy¢ pewne roznice w rozktadzie odpowiedzi na pytanie o powdd wizyty. W szczegdlnosci klienci

UG w Konopiskach czesciej udajg sie do Urzedu jedynie by zasiegna¢ informaciji (réznica w odsetku

wskazan

33,3 p.p.), natomiast rzadziej w celu uzyskania decyzji lub innego dokumentu. Dane ilustruje

rysunek nr 15.

Rysunek 15. Benchmarking: Powéd wizyty w urzedzie

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

20,0%

10,0% -

0,0%

60,0%

wydanie decyzji lub innego wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informac;ji
dokumentu

" Jednostka ™ Grupa

Z deklaracji badanych klientéw wynika, ze zdecydowana wiekszo$¢ spraw zatatwianych w Urzedzie

Gminy w Konopiskach, tj. 84,6% ogotu, zostata zatatwiona pozytywnie. Sprawy zakornczone
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negatywnie stanowity jedynie 2,3% ogétu zatatwianych spraw. 13,1% respondentéw deklarowato, ze
sprawy przez nich zatatwiane w chwili badania byty jeszcze w toku. Zaden z respondentéw nie
okreslit, jako negatywnie zatatwionej, sprawy zwigzanej z wydaniem decyzji oraz z wydaniem
zaswiadczenia. Najwiecej spraw zakonczonych negatywnie, tj. 2,8% dotyczyto zasiegniecia informacji.

Dane ilustruje rysunek nr 16.

Rysunek 16. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatwianiu

88,9% 86,4% 89,4%

100,0% - (40) (19) (287) 77,6%

80,0% -

70,0% -

60,0% -

50,0% -

40,0% - 20,0%

30,0% - 11,1% 13,6% 7,8% (51)
0, 1 0,

20,0% - 0,0% (5) 0,0% (3) 2,8% (25) 2,4%

10,0% - (0) (0) ) (6)

0,0% T T . )
wydanie decyzji lub  wydanie zaswiadczenia zasiegnigcie informacji inna sprawa
innego dokumentu

® sprawa zatatwiona pozytywnie ® sprawa zatatwiona negatywnie sprawa w toku

Odsetek spraw zatatwionych negatywnie w UG w Konopiskach byt wyzszy od wynikéw dla grupy
porownawczej o 0,4 punktu procentowego. Nizszy byt natomiast odsetek spraw zatatwionych
pozytywnie (réznica 2,5 p.p.). Takie wyniki moga swiadczy¢ o tym, ze klienci UG w Konopiskach
czesciej niz ogot klientdw grupy poréwnawczej oceniajg negatywnie sposéb lub rezultat zatatwiania

spraw. Dane ilustruje rysunek nr 17.

Rysunek 17. Benchmarking: Ocena sposobu zatatwiania spraw w urzedach

Jednostka % 13,1%

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

® sprawa zatatwiona pozytywnie ¥ sprawa zatatwiona negatywnie sprawa jest w toku

Zdecydowana wiekszos¢ badanych, czyli 80,4% ogotu, deklaruje, ze odwiedza Urzad Gminy

w Konopiskach kilka razy w roku. Raz na kilka lat lub $rednio raz w roku do Urzedu udaje sie
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odpowiednio 1,9% oraz 11,6% ankietowanych. Czestsze wizyty w Urzedzie, czyli od ,raz na miesigc”
do ,2-3 razy w miesigcu” lub co najmniej raz w tygodniu, deklaruje odpowiednio 5,2% oraz 0,9%
uczestnikow badania. Ankietowane kobiety deklarowaty wiekszg czestotliwos¢ wizyt w Urzedzie, gdyz
ich odsetek w grupie osdb odwiedzajgcych Urzad srednio raz w roku jest mniejszy niz analogiczny
odsetek mezczyzn, za to wiekszy jest ich odsetek w grupie osdb odwiedzajgcych Urzad kilka razy

w roku. Dane przedstawiono na rysunku nr 18.

Rysunek 18. Czestotliwos¢ wizyt w UG w Konopiskach

83,9%
0/ - 292 80,4%
90,0% ( )73,90/0 (430)
80,0% - 1
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% H 17,6%
33)11,6%
20,0% - 8,3% (3311,
' (62) 5,2% 5,3% 5,2%
1000 | L7%%1019%  (29) (18) (10) (28)  0,9%-1%0,9%
6 @ (0 ® @
0,0% T T )
razna kilkalat  $rednio razwroku kilkarazy wroku od "raz na miesigc" "raz na tydzien" lub
do "2-3razy w czesciej
miesigcu”

= Kobiety = Mezczyzni = Ogodtem

Analizujgc rozktad odpowiedzi klientéw UG w Konopiskach na pytanie o czestotliwos¢ wizyt
w Urzedzie na tle pozostatych jednostek z grupy poréwnawczej, mozna zauwazy¢, ze klienci
omawianego Urzedu odwiedzajg go z wiekszg czestotliwoscig, niz ogét respondentéw z grupy
poréwnawczej. Swiadczy o tym mniejszy odsetek oséb odwiedzajgcych UG w Konopiskach raz na
kilka lat lub $rednio raz w roku, oraz wyraznie wyzszy, niz dla grupy poréwnawczej odsetek klientow

odwiedzajgcych urzad z wiekszg czestotliwoscig. Szczegdtowe dane przedstawia rysunek nr 19.

Rysunek 19. Benchmarking: Czestotliwos¢ wizyt w urzedzie

1,7%

0,
2 0,9%

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

= raz na kilka lat = $rednio razw roku
= kilka razy w roku od "raz na miesigc" do "2-3 razy w miesigcu"

"raz na tydzien" lub czesciej
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Respondenci zapytani zostali rowniez o korzystanie z Internetu podczas =zatatwiania spraw
urzedowych. W catej badanej grupie tylko 1 respondent deklarowat, ze zdarzylo mu sie zatatwic
sprawe w Urzedzie za posrednictwem Internetu. Réwniez tylko 1 badany klient Urzedu miat problem
Z udzieleniem jednoznacznej odpowiedzi na to pytanie. Natomiast wszyscy pozostali deklarowali, ze

nie zatatwiali spraw w Urzedzie drogg elektroniczng. Dane przedstawiono na rysunku nr 20.

Rysunek 20. Zatatwianie sprawy w Urzedzie przez Internet wg pici

120,0% - 100,0% 99,0% 99,6%

(348) (185) (533)
100,0%

80,0% -
60,0% -
40,0% -
20.0% - 0,0% 0,0% 0,5% 0,5% 0,2% 0,2%

(0) (0) (1) 1) (1) 1)
0,0% T T )

Kobiety Mezczyzni Ogotem

B zatatwiatem sprawe w Urzedzie przez Internet ¥ nie zatatwiatem sprawy w Urzedzie przez Internet

trudno powiedzie¢

Zdecydowana wiekszos$¢ respondentéw (81,1%) nie wie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w Urzedzie
drogg elektroniczng. Natomiast wiedze na ten temat deklaruje 18,9% ankietowanych. Dane

przedstawiono na rysunku nr 21.

Rysunek 21. Wiedza, na temat spraw jakie mozna zatatwi¢ w Urzedzie przez Internet
wiem
18,9%

(101)

nie wiem
81,1%
(434)

W dalszej kolejnosci poproszono respondentéw o wybor preferowanego sposobu zatatwiania spraw -
przez Internet czy osobiscie. Przeszto 8 na 10 badanych, woli zatatwia¢ sprawy osobiscie w Urzedzie.
Tylko 4,5% uczestnikéw badania, preferuje droge Internetowg. Pozostate osoby uzalezniajg sposob
zatatwiania sprawy od okolicznosci (2,4% wskazan) lub miaty problem z udzieleniem jednoznacznej

odpowiedzi na to pytanie (12,7%). Dane przedstawia rysunek nr 22.
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Rysunek 22. Preferowany sposoéb zatatwiania spraw w Urzedzie

to zalezy trudno

2.4% powiedzie¢
(13) 12,7%
(68)

przez Internet
4,5%
(24)

osobiscie
80,4%
(430)

Respondenci, ktérzy zadeklarowali droge internetowg, swéj wybor motywowali oszczednoscig czasu

(14 wskazan) oraz wygoda takiego rozwigzania (10 wskazan).

Wsréd respondentdw, ktorzy preferujg osobistg wizyte w Urzedzie Gminy najwiecej, czyli 317 osob
uwazato, ze ich sprawa wymaga osobistego kontaktu z Urzednikiem, lub po prostu wolg taki
bezposredni kontakt. 84 badanych klientéw Urzedu nie ma w domu komputera lub Internetu,
natomiast kolejnych 2 ankietowanych nie ma zaufania do Internetu. 24 osoby, uwazaty, ze osobista
wizyta w Urzedzie pozwala na lepsze zatatwienie sprawy. 1 osoba jest zdania, ze ten sposob
zatatwiania spraw jest szybszy, a inne 2 osoby preferujg ten sposéb, poniewaz mieszkajg w poblizu

Urzedu.

Wszyscy ankietowani, ktérzy deklarowali, ze wybdor sposobu zatatwienia sprawy jest zalezny

od okoliczno$ci, wskazywali, ze to rodzaj zatatwianej sprawy determinuje ten wybor.

Porownujgc wyniki uzyskane dla UG w Konopiskach z wynikami uzyskanymi przez grupe
poréwnawczg, w zakresie popularnosci Internetu jako posrednika w kontaktach z urzedem, mozna
zauwazy¢, ze to medium jest zdecydowanie mniej popularne wsrod klientow omawianego Urzedu, niz
wsrod klientéw urzedéw pozostatych badanych gmin. Odsetek osdb, ktére wiedzg jakie sprawy
w Urzedzie mozna zatatwi¢ przez Internet oraz tych, ktére wolg zatatwia¢ sprawy urzedowe tg droga,
w UG w Konopiskach jest nizszy od wartosci z grupy pordwnawczej odpowiednio o 14,2 p.p. i 4,2 p.p..
Nizszy, 0 5,0 p.p. jest rowniez odsetek respondentéw, deklarujgcych, ze zatatwiali sprawe w urzedzie
przez Internet. Dane odnosnie popularnosci Internetu zaréwno w aspekcie dotychczasowego

korzystania z niego jak i preferencji klientéw przedstawiono na rysunku nr 23.
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Rysunek 23. Benchmarking: Popularnos¢ Internetu w zatatwianiu spraw urzedowych
33,1%
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4. Opinia na temat wybranych aspektow funkcjonowania

miasta/gminy/powiatu

W badanej grupie oséb korzystajacych z ustug Urzedu Gminy w Konopiskach dominowali mieszkancy
Konopisk (78,9%). 3,2% respondentéw zamieszkiwato Czestochowe. Natomiast sktad pozostatych
17,9% tworzyli mieszkancy gmin niebedgcych uczestnikami projektu, w tym najwiecej respondentéw
zamieszkiwato nastepujgce miejscowosci: Borondw (35 oséb), Herby (31 osdéb), Kaline (10 osdb),

Blachownie oraz Kamienice Polskg (po 8 oséb).

4.1 Oferta placowek opiekunczych i edukacyjnych

Pierwszy z ocenianych aspektow funkcjonowania gminy dotyczyt dostepnej oferty placéwek
opiekunczych i/lub edukacyjnych.

Z uzyskanych deklaracji wynika, ze 52 ankietowanych korzysta osobiscie lub cztonkowie ich rodzin
korzystajg z ustug opiekunczych i/lub edukacyjnych. W tej grupie 23 osoby korzystaty z ustug szkot
podstawowych, a kolejne 17 os6b 2z gimnazjéw. Z edukacji przedszkolnej Ilub szkoét
ponadgimnazjalnych korzysta odpowiednio 10 oraz 9 badanych, natomiast z opieki nad matym

dzieckiem korzysta jedynie 7 ankietowanych. Omowione dane ilustruje rysunek nr 24.

Rysunek 24. Korzystanie z oferty placowek opiekunczych i/lub edukacyjnych

Nie korzysta 88,2% (387)
Edukacja szkolha - szkota podstawowa 5,2% (23)
Edukacja szkolna - gimnazjum 3,9% (17)

Edukacja przedszkolna 2,3% (10)
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 2,1% (9)

Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 1,6% (7)

0,000 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

W dalszej kolejnosci respondenci poproszeni zostali o dokonanie oceny dostepnosci do ustug
opiekunczych i edukacyjnych, z ktérych korzystajg. Respondenci oceniali w skali od 1 do 5, gdzie
1 oznaczato ocene bardzo ztg, a 5 — ocene bardzo dobrg. Z uzyskanego rozktadu odpowiedzi wynika,
ze uczestnicy badania wysoko oceniajg dostepnosé wszystkich rodzajow placéwek, jednak widac tez
wyrazne dysproporcje w tych ocenach. Bardzo wysoko ankietowani ocenili dostepnos¢ placowek
opieki nad matym dzieckiem oraz dostepnos¢ edukacji przedszkolnej, dla ktérych s$rednie noty
wyniosty odpowiednio 4,86 oraz 4,80. Nizej, osoby korzystajgce z tych ustug, ocenity dostepnos¢ szkot
podstawowych ($rednia 4,30), gimnazjow (4,12) oraz szkot ponadgimnazjalnych (4,11). Dane

prezentuje rysunek nr 25.
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Rysunek 25. Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych

Opieka nad matym dzieckiem (do lat3)

4,86
Edukacja przedszkolna 4,80
Szkota podstawowa 4,30
Gimnazjum 4,12
Szkota ponadgimnazjalna 4,11

100 150 200 250 3,00 350 4,00 450 5,00

Srednie oceny przyznane dostepnosci placéwek opieki nad matym dzieckiem oraz dostepnosci
przedszkoli przez klientow UG w Konopiskach byty wyzsze od s$rednich ocen z ogétu jednostek
odpowiednio o 1,2 pkt oraz 0,6 pkt. Dostepnos$¢ pozostatych rodzajow placéwek edukacyjnych, klienci
tego Urzedu ocenili na tym samym poziomie lub nieznacznie wyzej niz klienci pozostatych jednostek
z grupy porownawczej. Dane ilustruje rysunek nr 26.

Rysunek 26. Benchmarking: Ocena dostepnosci ustug opiekunczych i edukacyjnych

Opieka nad matym dzieckiem

8
Szkota ponadgimnazjalna Edukacja przedszkolna

Gimnazjum '~ Szkota podstawowa

===Jednostka =—Grupa
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Nastepnie respondenci wskazywali najmocniejsze i najstabsze strony ustug opiekunczych
i edukacyjnych, z ktérych korzystajg osobiscie lub z ktérych korzystajg cztonkowie ich rodzin.

7 ankietowanych zdecydowato sie na wyrdznienie mocnych stron. 4 osoby z tej grupy docenity wysoki
poziom nauczania, 3 szeroki zakres zaje¢ dodatkowych, a pojedyncze osoby wymienity:
bezpieczenstwo dzieci w placéwkach, dobre zarzgdzanie poszczegélnymi placéwkami oraz dobrg
opieke zdrowotng. Wszystkie wskazywane mocne strony ustug opiekunczych i edukacyjnych

przedstawiono w tabeli nr 2.

Tabela 2. Najmocniejsze strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Mocne strony Liczba wskazan
Wysoki poziom nauczania 4
Szeroki zakres zaje¢ dodatkowych/pozalekcyjnych 3
Placowki sg bezpieczne dla dzieci 1
Dobre zarzadzanie poszczegdlinymi placowkami 1
Opieka zdrowotna 1
Suma 10

Dla uzupetnienia obrazu ankietowani poproszeni zostali takze o wskazanie dostrzeganych stabych
stron ustug opiekuhczych i edukacyjnych. Tym razem 8 oséb zdecydowato sie na dokonanie
konkretnego typowania. 4 osoby dostrzegaty niewystarczajgce kwalifikacje u niektérych nauczycieli/
wychowawcow, a po 2 wskazania dotyczyty niskiego poziomu nauczania oraz ztego zarzgdzania

poszczegblnymi placowkami. Omoéwione dane przedstawiono w tabeli nr 3.

Tabela 3. Stabe strony ustug opiekunczych lub/i edukacyjnych

Stabe strony Liczba wskazan
Nie wszyscy nauczyciele/wychowawcy posiadajg odpowiednie kwalifikacje 4
Niski poziom nauczania 2
Zte zarzgdzanie poszczegolnymi placéwkami 2
Suma 8

4.2 Oferta organizacji pozarzadowych

W dalszej kolejnosci respondentdéw zapytano o korzystanie z oferty organizacji pozarzgdowych
dziatajgcych w ich miejscu zamieszkania. Mowa tutaj przede wszystkim o stowarzyszeniach,
fundacjach i klubach, kierujgcych swojg oferte do mieszkancéw gmin-uczestnikow projektu.

Zdecydowana wiekszos¢ badanych, tj. 96,5%, nie jest zrzeszonych w organizacjach pozarzadowych
oraz jednoczes$nie nie korzysta z oferty organizacji tego typu. W ogoinym ujeciu z oferty organizaciji
pozarzadowych korzysta wiec jedynie 3,5% ankietowanych, w tym 1,4% badanych korzysta z ustug
organizacji pozarzgdowych, nie bedgc przy tym czionkiem Zadnej z nich. Natomiast pozostali
respondenci (tj. 2,1% ogotu) deklarowali zaréwno cztonkostwo w tego typu organizacji, jak

i korzystanie z oferty innych organizaciji, niz te do ktérych przynaleza. Dane ilustruje rysunek nr 27.
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Rysunek 27. Korzystanie z oferty organizacji pozarzagdowych
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Z oferty organizacji pozarzadowych funkcjonujacych na terenie swojego miejsca zamieszkania
korzysta mniejszy odsetek ankietowanych klientéw UG w Konopiskach w poréwnaniu do srednich
wynikéw uzyskanych w pozostatych jednostkach. W szczegélnosci znacznie mniej respondentéw
oceniajgcych ten Urzad Gminy deklarowato korzystanie z ustug tego typu organizacji nie przynalezac

do zadnej z nich. Szczegdtowe dane ilustruje rysunek nr 28.

Rysunek 28. Benchmarking: Korzystanie z oferty organizacji pozarzadowych

Grupa 88,0%

Jednostka 96,5%
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= jestem cztonkiem organizacji pozarzgdowej oraz korzystam z oferty innych organizacji

= korzystam, ale nie jestem czlonkiem zadnej tego typu organizacji
jestem czynnym cztonkiem takiej organizacji, ale nie korzystam z oferty innych organizacji pozarzagdowych
nie korzystam ani nie jestem cztonkiem organizacji tego typu

Zdecydowana wiekszosé, tj. 92,9% badanych klientéw Urzedu Gminy w Konopiskach miata problem
z odpowiedzig na pytanie, czy dzialalnos¢ organizacji pozarzadowych zaspokaja potrzeby
mieszkancow. 6,6% ankietowanych, uwazato, ze potrzeby mieszkancow sg zaspokajane przez te

organizacje, a 0,5% badanych miato odmienne zdanie. Omawiane dane ilustruje rysunek 29.
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Rysunek 29. Zaspokojenie potrzeb mieszkancow poprzez dziatalno$¢ organizacji pozarzagdowych
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Respondenci, ktérzy uznali, ze dziatalnos¢ organizacji pozarzgdowych nie zaspokaja w petni potrzeb
mieszkancow (2 osoby), wskazywali, ze braki wystepujg w zakresie pomocy spotecznej i ustug

socjalnych.

Analizujgc opinie na temat zaspokojenia potrzeb mieszkancéw przez dziatalno$¢ organizacji
pozarzadowych mozna zauwazyé, ze odsetek o0so6b bedacych klientami Urzedu Gminy
w Konopiskach, ktore twierdzg, ze potrzeby te sg zaspokojone jest znacznie nizszy niz srednie wyniki
dla grupy poréwnawczej (réznica 34,7 p.p.). Interpretujgc ten wynik nalezy jednak wzigé¢ pod uwage,
ze wsrod klientow UG w Konopiskach zdecydowanie wyzszy byt odsetek oséb, ktére nie udzielity

jednoznacznej odpowiedzi na to pytanie (réznica 37,5 p.p.). Dane przedstawiono na rysunku nr 30.

Rysunek 30. Benchmarking: Zaspokojenie potrzeb mieszkancéw przez dziatalno$é organizacji
pozarzadowych
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4.3 Jakosc¢ oSwietlenia ulic

Nastepna poruszana w badaniu kwestia funkcjonowania gminy dotyczyla jakosci oswietlenia ulic
W miejscu zamieszkania respondentow w kontekscie zapewnianego przez uliczne oswietlenie
poziomu poczucia bezpieczenstwa po zmroku. Podobnie jak we wczesniejszych przypadkach réwniez
tutaj ocena dokonywana byta w oparciu o skale od 1 do 5.

Przeszio potowa (54,2%) badanych, zamieszkujgcych gminy biorgce udziat w projekcie, ocenita
poczucie bezpieczenstwa po zmroku, wynikajgce z o$wietlenia ulic ,$rednio”. ,Raczej wysoko” oraz
,bardzo wysoko” ten aspekt ocenito odpowiednio 28,5% oraz 15,3% ogotu. ,Bardzo niskie” poczucie
bezpieczenstwa, zwigzane ze stabg jakoscig oswietlenia ulic miat tylko 1 ankietowany, natomiast

,raczej niskie” 8 badanych (tj. 1,8%). Omoéwione dane prezentuje rysunek nr 31.

Rysunek 31. Poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw po zmroku wynikajace z jakosci oswietlenia ulic
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Uczestnicy badania deklarujgcy, Ze ich poczucie bezpieczenhstwa wynikajgce ze stopnia oswietlenia
ulic jest niskie, zostali poproszeni o wskazanie rejonu (dzielnicy lub ulicy), w ktérym poprawa jakosci
oswietlenia mogtaby istotnie wplyngé na podwyzszenie poziomu bezpieczenstwa w porach
wieczornych. Najwiecej, czyli siedmiokrotnie respondenci wymienili ul. Piaskowg oraz miejscowos¢
Aleksandrie, w ktorej najczesciej wskazywali na ulice: Rolniczg (3 wskazania), Akacjowg i Mostowg
(po 2 wskazania). Pojedyncze wskazania dotyczyly miejscowosci Rekszowice oraz ulicy

Czestochowskiej w Konopiskach.

Nastepnie poréwnano $rednig ocene poczucia bezpieczenstwa mieszkancow po zmroku, ktére wynika
z jakosci oswietlenia ulic, dokonang przez klientéow UG w Konopiskach z wynikami uzyskanymi przez
pozostate jednostki z grupy poréwnawczej. Srednia ocena dokonana przez klientéw tego Urzedu
uplasowata sie na nizszym poziomie niz srednia ocena tego aspektu dla ogétu urzedéw z badanych

gmin (réznica 0,40 pkt). Dane przedstawiono na rysunku nr 32.
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Rysunek 32. Benchmarking: Srednia ocena jakosci o$wietlenia ulic na tle pozostatych jednostek1
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4.4 Gospodarka odpadami

Przechodzac do kolejnej z poruszanych w ramach badan kwestii problemowych, respondenci zapytani
zostali o gospodarowanie odpadami. Podobnie jak we wczesniejszych przypadkach réwniez tutaj
ocena dokonywana byta w oparciu o skale od 1 do 5. Jak wskazujg wyniki, jako$¢ gospodarki
odpadami zostata oceniona pozytywnie. Wiekszos¢ badanych, tj. 86,3% ogoétu, przyznata ocene
Jraczej wysokg’. Zaden ankietowany nie przyznat najnizszej mozliwej oceny, a ocene najwyzszg

przyznato 8,4% badanych. Szczeg6towe dane przedstawiono na rysunku nr 33.

Rysunek 33. Ocena jakosci gospodarki odpadami przez badanych klientéw Urzedu
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Srednia ocen jakos$ci gospodarowania odpadami, przyznanych przez klientow Urzedu Gminy
w Konopiskach, jest mniejsza od $redniej uzyskanej dla ogdétu badanych gmin o 0,09 pkt. Dane
przedstawiono na rysunku nr 34.

! Srednia zostata policzona na podstawie odpowiedzi udzielanych przez tych respondentéw, ktérzy potrafili dokonaé oceny
(odpowiedzi: ,bardzo niskie”, ,raczej niskie”, ,Srednie”, ,raczej wysokie” i ,bardzo wysokie”).
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Rysunek 34. Benchmarking: Gospodarka odpadami
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Nastepnie poproszono respondentdéw o ocene poszczegolnych aspektéw gospodarki odpadami
tj.: czestotliwos¢ wywozu smieci (mozliwe oceny od 1-za rzadko do 3 — za czesto), dostepnosé
informacji o terminach wywozu $mieci, terminowos¢ wywozu $mieci, jakos¢ pracy pracownikéw
wywozgcych $mieci (mozliwe oceny od 1 — najstabsza ocena do 5 — najwyzsza ocena). W przypadku
czestotliwosci wywozu $Smieci zdecydowana wiekszo$¢ badanych deklaruje Ze jest ona odpowiednia,
odsetek takich odpowiedzi wynosit 97,5% zaréwno dla odpaddéw niesegregowanych jak i dla
segregowanych. Dostepnos¢ informacji o terminach wywozu $mieci zostata oceniona jako ,dostepna”
oraz ,raczej dostepna’ odpowiednio przez 42,1% oraz 51,5% respondentdw mieszkajgcych
w gminach i miastach uczestniczgcych w badaniu. Odmienne zdanie (odpowiedzi: ,utrudniony dostep”
oraz ,brak informacji’) miato zaledwie 1,3% ankietowanych. Zdecydowana wiekszos¢ badanych
ocenita wysoko rowniez terminowos¢ wywozu $mieci. Zdaniem blisko potowy respondentéw
(tj. 47,8%) Smieci wywozone sg ,zawsze terminowo” a zdaniem 46,0% badanych ,raczej terminowo”.
Odmienne zdanie miato tgcznie 1,6% ankietowanych (0,2% - ,nieterminowo”, 1,4% - ,op6znienia”).
Srednia ocena jakosci pracy pracownikéw wywozgcych $mieci wynosi 4,38. Ankietowani, ktérzy
ocenili jako$¢ pracy nisko, zostali poproszeni o uzasadnienie swojej oceny. 7 0sOb wskazato
konkretne problemy zwigzane z wywozem $mieci, w tym 6 osob uwazato, ze pracownicy wywozacy

Smieci nie sprzgtajg po wykonanej pracy, a jeden respondent, zwrécit uwage na zbyt mate kosze.

4.5 Realizowane inwestycje

10 respondentdw (tj. 1,9%) wskazuje, ze w ciggu ostatnich dwdch lat oni lub cztonkowie ich najblizszej
rodziny, realizowali inwestycje (prywatne lub biznesowe). Inwestycje czesciej realizowali mezczyzni
niz kobiety (4,3% ogotu mezczyzn, 0,6% ogdtu kobiet). Wszystkie inwestycje realizowane byly na

terenie Konopisk. Oméwione dane prezentuje rysunek nr 35.
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Rysunek 35. Realizowanie inwestycji w ciagu ostatnich dwoch lat
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Porownujgc odsetek klientow UG w Konopiskach, ktérzy w ciggu ostatnich dwdch lat realizowali
inwestycje prywatng lub biznesowg, do wynikow ze wszystkich jednostek z grupy poréwnawczej
mozna zauwazy¢, ze odsetek ten jest znacznie nizszy (. o 6,3 p.p.) od $rednich wynikow. Dane

przedstawiono na rysunku nr 36.

Rysunek 36. Benchmarking: Realizowanie inwestycji w ciggu ostatnich dwoéch lat
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Grupa ankietowanych deklarujgca realizacje inwestycji, poproszona zostata o wskazanie, ktére ze
spraw wymagajgcych zatatwienia w urzedach administracji publicznej realizowane byty w ich ocenie
sprawnie, a ktore nastreczaty trudnosci.

4 respondentéw potrafito okresli¢, jakie sprawy zwigzane z realizacjg inwestycji zostaly zatatwione
sprawnie, natomiast zaden respondent nie potrafit sprecyzowaé jaka sprawa zwigzana z inwestycjg
zostata zafatwiona =z trudnoscig. Ws$rdd spraw zalatwionych pozytywnie 2 respondentéw
zadowolonych byto z przebiegu uzyskiwania pozwolenia na budowe, a po 1 osobie deklarowato, ze
sprawnie zatatwione zostato zatwierdzenie projektu budowy obiektu oraz uzyskanie decyzji o wydaniu

podatku od nieruchomosci. Dane przedstawiono w tabeli nr 4.
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Tabela 4. Sprawnie i z trudnoscig zrealizowane sprawy w urzedach administracji publicznej

Gmina Sprawnie zatatwione Z trudno$cig zatatwione
Konopiska e Pozwolenie na budowe (2)
e Zatwierdzenie projektu budowy
obiektu (1) =

e Decyzja o wydaniu podatku od
nieruchomosci (1)

Najwazniejsza dla respondentow, w kontek$cie zatatwiania spraw zwigzanych z realizacjg inwestycji
w urzedach administracji publicznej, okazata sie by¢ szybkos$¢ zatatwiania sprawy. To wiasnie ten
aspekt byt przyczyng zadowolenia dla ankietowanych, ktérzy deklarowali sprawne zatatwienie sprawy,
jak tez przyczyng niezadowolenia dla jednego respondenta, kitdry nie potrafit sprecyzowac jakie

sprawy realizowat z trudnoscia, ale deklarowat, ze takie byty.
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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 systemoéw zarzadzania z uwzglednieniem benchmarkingu. Cele te realizowane sg miedzy innymi
poprzez realizacje zakrojonych na szerokg skale badan ankietowych ws$réd mieszkancow 40 wybranych
jednostek biorgcych udziat w projekcie. Tematyka badan obejmuje poziom satysfakcji klientéw Urzedu oraz
wybrane istotne aspekty funkcjonowania samorzadu. Niniejszy raport prezentuje wyniki badan ankietowych,

zrealizowanych w marcu 2014 roku na prébie losowej 535 klientéw Urzedu Gminy w Konopiskach.

Badanie spotkato sie z pozytywnym odzewem mieszkancéw. Na zainteresowanie z pewnoscig pozytywnie
wplyneto zaangazowanie koordynatorow badania ze strony Urzedu. Badani zdawali sobie sprawe, Zze ich
wypowiedzi mogg przyczyni¢ sie w przysziosci do polepszenia standardu $wiadczonych przez Urzad Gminy

w Konopiskach ustug.
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W badaniu respondenci oceniali swoj ogdlny poziom zadowolenia z ustug $wiadczonych przez Urzgd Gminy Opinia o Urzedzie
w Konopiskach. Oceniali oni takze czytelnos¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie oraz dzielili sie
swoimi ewentualnymi uwagami na ten temat. Wyniki badania pokazaty, ze badani klienci bardzo wysoko oceniajg
zarowno poziom $wiadczonych ustug jak i czytelno$¢ informacji 0 miejscu i sposobie zatatwiania spraw w tym

Urzedzie.

Osoby biorgce udziat w badaniu wskazywaty, skad najczesciej dowiadujg sie, gdzie i w jaki sposob zatatwiaé
sprawy w Urzedzie Gminy. Zidentyfikowano dzieki temu gtéwne, najchetniej wybierane kanaly komunikaciji
pomiedzy klientami, a Urzedem. W przypadku badanego Urzedu najwazniejszym zrédtem informacji dla klientéw

okazali sie by¢ 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 staranno$ci w rozpatrywaniu sprawy oraz obiektywizmu podej$cia. Wszystkie te elementy zostaty

bardzo wysoko ocenione przez klientow Urzedu Gminy w Konopiskach.
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Respondenci biorgcy udziat w badaniu okreslali w jakich wydziatach i komérkach zatatwiali sprawy. Przez to
mozna bylo okresli¢, dziatanie, ktérych komoérek jest kluczowe w kontaktach z Klientami i rzutuje w gtéwnej
mierze na opinie o Urzedzie. Jak pokazaty wyniki badania w odniesieniu do tutejszego Urzedu jest to Referat
Finanséw. Dodatkowo ankietowani wskazywali, czego dotyczyla sprawa oraz czy zostata ona zatatwiona
pozytywnie. Analiza wynikow pokazata, ktére rodzaje zatatwianych spraw czesciej kohczg sie sukcesem, a ktore
zatatwiane sg najczesciej negatywnie. Okreslono réowniez jak czesto w ciggu roku przecietny klient odwiedza

Urzad Gminy.

Odrebng kwestig poruszang w badaniu byt elektroniczny sposéb zatatwiania spraw. W toku badania uzyskano
informacje o tym, ile oséb miato okazje zatatwia¢ do tej pory sprawy urzedowe za posrednictwem Internetu oraz
jakiego typu sprawy zatatwiano tg drogg. Mozna oceni¢, ze w Urzedzie w Konopiskach medium to jest bardzo

mato popularne, gdyz korzystat z niego tylko jeden respondent.

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

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

W wyniku badania okreslone zostatly obszary, w ktoérych ankietowani dostrzegli zmiany w dziatalnosci Urzedu
Gminy w Konopiskach. 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. Z powodu tych rozbiezno$ci w opiniach nie mozna jednoznacznie okre$li¢ kierunku zmian w pracy

Urzedu.

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

ilosciowego sg konkretne wskazania obszaréw pozgdanych przez mieszkancow zmian.
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Whioski z badania, zaprezentowane w niniejszym raporcie, dajg poglad na temat poziomu satysfakcji klientow
Urzedu z jakosci swiadczonych przez niego ustug. Ponadto dane pokazane zostaty w ujeciu przekrojowym, co
pozwala na dokonanie kontekstowej oceny otrzymanych wynikow, a docelowo przyczyni sie do wypracowania
przez uczestniczgce w badaniu jednostki wspoélnych standardow.
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Zatacznik nr 1. Kwestionariusz badawczy

Nazwa Urzedu
Kod Ankietera

Numer Ankiety

Szanowna Pani / Szanowny Panie,

Dzien dobry, nazywam sie i chciat(a)bym zaprosi¢ Pana(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 |
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): ............cveeeueeeieeeireiieeeieeeeteesteeaeesteeesteessteessseesasssesssassses seseseesssisasesaens
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 Zroddet (JAKICNT?) ..uvei et rare e s ree e e e st e e e e ennee s
4. Prosze oceni¢ 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
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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¢ (terminowosc) zatatwienia sprawy 10 20 30 40 50
h) Starannos¢ w rozpatrywaniu Pani/Pana
sprawy (dgzenie do petnego zrozumienia 10 20 30 40 50
Pani/Pana sytuacji)
i) Obiektywizm podejscia (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} [
O~
) et R R e e - H H
) e s e s - 0 0
) ettt s e s e et eer e et e es - 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?) weeeeveerieeieiie ettt ettt ettt sttt et et st e st e e et esaaesbe e satesaeeen sabeens

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 dokumentéw papierowych)?

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

¢) O trudno powiedzieé

13. Ktdry sposob zatatwiania spraw — przez Internet czy osobiscie — Pan(i) wybrat(a)by i dlaczego?
a) O przez INternet (AlaCZEE0O?) ..o cueee ettt ettt ettt e e ettt e e et e e et eeestbeeeeeteeeeeabaeeaesnraeaeaanns

C) [0 10 ZAlEZY (00 CZEEO?P)...uctierieeteeeeeeiettetee ettt et e s te et ee et et asste st st tesaebeassae st b ssabessesaasatesnanen

d) O trudno powiedziec¢
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Czes¢ C. Opinia

na temat

miasta/gminy/powiatu

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

a) lista gmin-uczestnikéw

wybranych aspektow funkcjonowania

O Bielsko-Biata

o Kalisz

o Radlin

O Bydgoszcz

o Kochanowice

O Radzionkéw

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

0 Czechowice-Dziedzice O Ledziny o Skoczéw

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

0 Dabrowa Gérnicza o Mystowice o Tychy

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

O Jaworze o Pilchowice 0 Zbrostawice

o Kalety o Piotrkéw Trybunalski o Zory

Gminy powiatu zawiercianskiego:

O Irzadze O Ogrodzieniec O Szczekociny O Zarnowiec
O Kroczyce O Pilica O Wiodowice
O tazy O Poreba 0 Zawiercie

Gminy powiatu piotrkowskiego:

O Aleksandréw

O teki Szlacheckie

O Sulejow

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

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

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

a) O tak

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

a2) O Edukacja przedszkolna

a3) O Szkota podstawowa

a4) O Gimnazjum

a5) O Szkota ponadgimnazjalna

b) O nie [prosze przejs¢ do pytania 18]
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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.

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

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

Mocne:

Stabe:

4) O nie potrafie wskazac stabych stron

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

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

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

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

potrzeby jej mieszkancéw?
a) O tak

¢) O trudno powiedzieé

20. W jakim stopniu jakos¢ oswietlenia ulic miescie/gminie zapewnia Panu(i) poczucie bezpieczeristwa po
zmroku?
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. . trudno powiedzie¢/poczucie
bardzo raczej , . raczej bardzo . , . .
. . srednim A . bezpieczeristwa nie zalezy od
niskim niskim wysokim wysokim . .
oswietlenia
10 20 30 40 50 O

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

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

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

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

d) jakos¢ pracownikéw wywozgcych smieci

bardzo nisko

raczej nisko

$rednio

raczej wysoko

bardzo wysoko

10

20

30

40

50
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W przypadku oceny 1 lub 2 prosze o uzasadnienie

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

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

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

O Bielsko-Biata 0 Kalisz o Radlin

0 Bydgoszcz o Kochanowice o0 Radzionkow
o Bytom o Konopiska O Ruda Slaska
o Chorzéw o Krosno 0 Rybnik

o Czechowice-Dziedzice O Ledziny o Skoczow

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

0 Dabrowa Gornicza o Mystowice o Tychy

o Gliwice o Ornontowice o0 Wodzistaw Slagski
o Jaworzno o Pawtowice 0O Zabrze

O Jaworze o Pilchowice 0O Zbrostawice
O Kalety o Piotrkéw Trybunalski o Zory

Gminy powiatu zawiercianskiego:

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

Gminy powiatu piotrkowskiego:

O Aleksandrow O teki Szlacheckie O Sulejow

O Czarnocin 0 Moszczenica [0 Wola Krzysztoporska
O Grabica 0 Reczno O Wolbodrz

O Gorzkowice 0 Rozprza

Gminy powiatu bierunsko-ledzinskiego:
| O Bierun | o Bojszowy | 0 Chetm Slgski | g Imielin

D) T INN@ ettt et et v [prosze przejs¢ do czesci D]

26. Prosze wskazac sprawe zwiqzangq z realizacjq inwestycji, ktorg zatatwiat(a) Pan(i) w urzedach administracji
publicznej, ktéra przebiegta bardzo sprawnie i jedng sprawe, ktdrej sposéb zatatwiania sprawit najwieksze
trudnosci

1) Sprawnie zatatwiona:
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(dopytac o przyczyne zadowolenia)

a) O nie potrafie wskazac sprawnie zatatwionej sprawy

2) Z trudnoscia zatatwiona:

a) O nie potrafie wskazac sprawy zatatwionej z trudnoscig

Czes¢ D. Formalno-ewidencyjna

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

grupy Klientow.

27. Pte¢ respondenta
O K
aom

28. Wyksztatcenie:
[0 podstawowe

O zawodowe

O $rednie

O wyzsze

O odmowa

29. Wiek:

O odmowa

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

b) O jestem przedstawicielem administracji publicznej

¢) O dziatam w imieniu organizacji pozarzagdowe;j

d) O dziatam w imieniu podmiotu gospodarczego

e) O inny —jaki?...cccceevveeeciereeeee,

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

Dane z badan | Benchmarking
w 2014 roku 2014
N % Srednia

1. Jak Pan(i) ocenia ogdlny poziom swiadczenia ustug przez Urzqd?
Bardzo nisko 0,4% 0,7%
Raczej nisko 0,6% 1,4%
Srednio 9 1,6% 15,6%
Raczej wysoko 38 7,1% 41,0%
Bardzo wysoko 483 90,3% 41,3%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
2. Jak Pan(i) ocenia czytelnosc¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie?
Bardzo staba 2 0,4% 0,5%
Raczej staba 2 0,4% 2,1%
Srednia 11 2,0% 15,3%
Raczej dobra 41 7,7% 42,2%
Bardzo dobra 479 89,5% 39,9%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

3. Skqd najczesciej dowiaduje sie Pan(i) gdzie i jak zatatwi¢ sprawy w Urzedzie? (mozliwos¢ ws

niz jednej odpowiedzi)

kazania wiecej

Od znajomych 11 2,1% 29,7%
Od pracownikéw Urzedu 518 | 96,8% 58,3%
Z tablic informacyjnych 81 15,1% 29,1%
Ze strony internetowej Urzedu 59 11,0% 27,6%
Z innych zrédet 3 0,6% 7,6%
4. Prosze ocenic poszczegolne elementy jakosci obstugi interesantow:

a) Warunki, w jakich obstugiwani sq klienci
Bardzo zle 0 0,0% 0,3%
Zle 0 0,0% 1,3%
Srednio 4 0,7% 9,6%
Dobrze 39 7,3% 43,3%
Bardzo dobrze 492 92,0% 45,5%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

b) Dostepnosc oséb, z ktorymi trzeba byto sie skontaktowacé
Bardzo zle 0,2% 0,4%
Zle 3 0,6% 1,5%
Srednio 13 2,4% 11,3%
Dobrze 60 | 11,2% 43,5%
Bardzo dobrze 458 85,6% 43,3%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

¢) Fachowosé osob, z ktérymi sie Pan/Pani kontaktowat(a)?
Bardzo zle 2 0,4% 0,4%
Zle 0,2% 1,4%
Srednio 15 2,8% 10,2%
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Dane z badan

Benchmarking

w 2014 roku 2014
N % Srednia

Dobrze 59 | 11,0% 42,8%
Bardzo dobrze 458 85,6% 45,2%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

d) Zrozumiatos¢ przekazywanych informacji
Bardzo zle 0 0,0% 0,4%
Zle 1 0,2% 1,4%
Srednio 15 2,8% 12,0%
Dobrze 67 | 12,5% 41,7%
Bardzo dobrze 452 84,5% 44,5%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

e) Szczere zaangazowanie (poswiecanie uwagi i sygnalizowanie checi pomocy) pracownikéw Urzedu
Bardzo ile 1 0,2% 0,7%
Zle 2 0,4% 1,8%
Srednio 22 4,1% 13,9%
Dobrze 54 | 10,1% 41,6%
Bardzo dobrze 456 85,2% 42,0%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

f) Uprzejmosé urzednikow
Bardzo zle 0 0,0% 0,3%
Zle 1 0,2% 1,3%
Srednio 16 3,0% 9,5%
Dobrze 57 10,6% 36,7%
Bardzo dobrze 461 86,2% 52,2%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

g) Szybkosc (terminowosc) zatatwienia sprawy
Bardzo zle 0,2% 1,0%
Zle 7 1,3% 2,6%
Srednio 16 3,0% 15,0%
Dobrze 59 | 11,0% 39,4%
Bardzo dobrze 452 84,5% 42,0%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

h) Starannosé w rozpatrywaniu Pani/Pana sprawy (dqgzenie do petnego zrozumienia Pani/Pana

sytuacji)

Bardzo zle 2 0,4% 0,7%
Zle 1,1% 1,9%
Srednio 20 3,7% 12,4%
Dobrze 60 | 11,2% 42,5%
Bardzo dobrze 447 83,6% 42,5%
Suma 535 | 100,0% 100,0%

i) Obiektywizm podejscia (rowne traktowanie wszystkich mieszkarncéw)
Bardzo zle 1 0,2% 1,1%
Zle 8 1,5% 2,6%
Srednio 20 3,7% 11,8%
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Dane z badan

Benchmarking

w 2014 roku 2014

N % Srednia
Dobrze 56 | 10,5% 41,5%
Bardzo dobrze 450 84,1% 43,0%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
8. Czego dotyczy lub dotyczyta Pana/Pani sprawa?
Wydanie decyzji lub innego dokumentu 45 8,4% 38,8%
Wydanie zaswiadczenia 22 4,1% 15,6%
Zasiegniecie informacji 321 60,0% 26,7%
Inna sprawa 254 47,5% 30,4%
9. Czy sprawa zostata zatatwiona pozytywnie?
Tak 452 | 84,5% 87,1%
Nie 12 2,2% 1,9%
Sprawa jest w toku 71| 13,3% 11,0%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
10. Jak czesto korzysta Pan(i) z Urzedu?
Raz na kilka lat 10 1,9% 16,8%
Srednio raz w roku 62 | 11,6% 23,3%
Kilka razy w roku 430 80,4% 47,9%
Od "raz na miesiac" do "2-3 razy w miesigcu" 28 5,2% 10,3%
"Raz na tydzien" lub czesciej 5 0,9% 1,7%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
11. Czy zdarzyfto sie, ze zatatwit(a) Pan(i) sprawe w Urzedzie przez Internet?
Tak 1 0,2% 5,2%
Nie 533 | 99,6% 90,3%
Trudno powiedzieé 1 0,2% 4,5%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
12. A czy wie Pan(i) jakie sprawy da sie zatatwic przez Internet w Urzedzie?
Wiem 101 | 18,9% 33,1%
Nie wiem 434 | 81,1% 57,0%
Trudno powiedzieé 0 0,0% 9,9%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
13. Ktory sposéb zatatwiania spraw — przez Internet czy osobiscie — Pan(i) wybrat(a)by?
Przez Internet 24 4,5% 8,7%
Osobiscie 430 80,4% 69,7%
To zalezy 13 2,4% 6,1%
Trudno powiedzieé 68 12,7% 15,5%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
15. Czy w pana/Pani najblizszej rodzinie ktos obecnie korzysta z ktérejs z wymienionych ustug opiekuriczych
i/lub edukacyjnych w miescie/gminie, w ktorej Pan/Pani mieszka?
Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3) 7 1,6% 1,5%
Edukacja przedszkolna 10 2,3% 10,5%
Edukacja szkolna - szkota podstawowa 23 5,2% 15,1%
Edukacja szkolna - gimnazjum 17 3,9% 9,0%
Edukacja szkolna - szkoty ponadgimnazjalne 9 2,1% 5,1%
Nie korzysta 387 88,2% 69,6%
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Dane z badan
w 2014 roku

Benchmarking
2014

N

| %

Srednia

16. Prosze ocenié¢ dostepnos¢ ustug opiekuriczych i edukacyjnych w Pana(i) miescie/gminie (prosze wzigé pod
uwage oferte miasta/gminy, w ktérym Pan(i) mieszka i miast/gmin osciennych, o ile moze Pan(i) swobodnie

Z niej skorzystac) — ocenic¢ TYLKO te wybrane w pytaniu 15.

a) Opieka nad matym dzieckiem (do lat 3)

Bardzo zle 0 0,0% 7,5%
Zle 0 0,0% 8,6%
Srednio 0 0,0% 23,6%
Dobrze 1 14,3% 31,6%
Bardzo dobrze 6| 857% 28,7%
Suma 7 | 100,0% 100,0%
b) Edukacja przedszkolna
Bardzo zle 0 0,0% 1,1%
Zle 0 0,0% 3,6%
Srednio 0 0,0% 9,4%
Dobrze 2 20,0% 42,0%
Bardzo dobrze 8 80,0% 43,9%
Suma 10 | 100,0% 100,0%
c¢) Edukacja szkolna — szkota podstawowa
Bardzo zle 1 4,3% 0,6%
Zle 0 0,0% 1,3%
Srednio 2 8,7% 9,0%
Dobrze 8 34,8% 48,4%
Bardzo dobrze 12 52,2% 40,7%
Suma 23 | 100,0% 100,0%
d) Edukacja szkolna — gimnazjum
Bardzo zle 0 0,0% 0,5%
Zle 1 5,9% 2,3%
Srednio 41 23,5% 13,1%
Dobrze 4 23,5% 53,4%
Bardzo dobrze 8 47,1% 30,7%
Suma 17 | 100,0% 100,0%
e) Edukacja szkolna — szkoty ponadgimnazjalne
Bardzo zle 0 0,0% 1,2%
Zle 0 0,0% 3,7%
Srednio 1| 11,1% 16,1%
Dobrze 6 66,7% 48,0%
Bardzo dobrze 2 22,2% 31,0%
Suma 9 | 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 pozarzgdowej oraz korzystam z oferty innych 9 2,1% 4.3%
organizacji
Korzystam, ale nie jestem cztonkiem zadnej tego typu organizacji 6 1,4% 6,4%
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Dane z badan

Benchmarking

w 2014 roku 2014
N % Srednia
Jestem czynnym cztonkiem takiej organizacji, ale nie korzystam z oferty 0 0,0% 13%
,27/0
innych organizacji pozarzagdowych
Nie korzystam ani nie jestem cztonkiem organizacji tego typu 424 | 96,5% 88,0%
Suma (mieszkaricy gmin uczestnikéw) 439 | 100,0% 100,0%

19. Czy w Pana(i) odczuciu dziatalnosé miejskich/gminnych organizacji pozarzgdowych zaspokaja potrzeby jej

mieszkancow?

Zaspokaja 29 6,6% 41,3%
Nie zaspokaja 2 0,5% 3,3%
Trudno powiedzieé 408 92,9% 55,4%
Suma (mieszkancy gmin uczestnikow) 439 | 100,0% 100,0%
20. W jakim stopniu jakos¢ oswietlenia ulic w miescie/gminie zapewnia Panu(i) poczucie bezpieczeristwa po
zmroku?

Bardzo niskie 1 0,2% 3,3%
Raczej niskie 8 1,8% 5,2%
Srednie 238 | 54,2% 17,3%
Raczej wysokie 125 | 28,5% 34,6%
Bardzo wysokie 67 15,3% 35,1%
Trudno powiedzieé/poczucie bezpieczerstwa nie zalezy od os$wietlenia 0 0,0% 4,5%
Suma (mieszkancy gmin uczestnikow) 439 | 100,0% 100,0%
22. Na ile ocenia Pan(i) jakos¢ wywozu smieci?

Bardzo nisko 0 0,0% 1,1%
Raczej nisko 7 1,6% 2,4%
Srednio 16 3,7% 15,9%
Raczej wysoko 379 86,3% 45,2%
Bardzo wysoko 37 8,4% 35,4%
Suma 439 | 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 biznesowgq, np. budowa kortéw)?

Realizowat inwestycje 10 1,9% 8,2%
Nie realizowat inwestycji 525 | 98,1% 91,8%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
Czesc formalno-ewidencyjna

27. Ptec respondenta

Kobiety 348 | 65,0% 65,9%
Mezczyzni 187 | 35,0% 34,1%
Suma 535 | 100,0% 100,0%
28. Wyksztatcenie

Podstawowe 85 15,9% 7,6%
Zawodowe 163 30,5% 31,5%
Srednie 197 | 36,8% 43,9%
Wyisze 90 | 16,8% 17,0%
Suma (odpowiedzi) 535 | 100,0% 100,0%

29. Wiek
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Dane z badan

Benchmarking

w 2014 roku 2014

N % Srednia
<24 22 4,2% 9,3%
25-34 60 | 11,4% 17,5%
35-44 112 | 21,2% 18,8%
45 -54 137 | 25,9% 19,2%
55-64 123 | 23,3% 19,7%
65 + 74 | 14,0% 15,5%
Suma (odpowiedzi) 528 | 100,0% 100,0%
30. Prosze okreslic, jaki jest Pana(i) status jako Klienta Urzedu?
Jestem klientem indywidualnym 485 | 90,7% 95,8%
Jestem przedstawicielem administracji publicznej 13 2,4% 0,8%
Dziatam w imieniu organizacji pozarzagdowe;j 2 0,4% 0,5%
Dziatam w imieniu podmiotu gospodarczego 34 6,4% 2,8%
Inny status 1 0,2% 0,1%
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