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Urzqd Miasta w Katowicach

|. Wprowadzenie

Stowarzyszenie Aktywnosci Obywatelskiej
BONA FIDES jest organizacjg pozytku publicznego
z siedziba w Katowicach. Od 15 lat aktywnie
buduje i wspiera grupy mieszkancéw oraz
lokalnych aktywistéw, uczy samorzadowcow
prowadzenia otwartego i skutecznego dialogu

z mieszkancami i organizacjami pozarzadowymi
oraz umozliwia mtodym osobom zdobycie nowego
doswiadczenia poprzez wolontariat. Jego misja

ma na celu uczynienie polskich wsi i miasteczek
przyjaznymi miejscami do zycia, otwartymi na
potrzeby ich mieszkancéw.

Wolontariat Europejski EVS (European Voluntary
Service - EVS) jest czescig Programu Erasmus+.
Umozliwia on wysytanie mtodych ludzi jako
wolontariuszy do pomocy przy réznorodnych
projektach zagranicznych (ekologicznych,
socjalnych, kulturalnych) oraz goszczenie
wolontariuszy z innych krajéw europejskich w juz
istniejgcych organizacjach i instytucjach non-profit.

EVS daje mtodym wolontariuszom szanse
wykorzystania wtasnych umiejetnosci, rozwiniecia
zainteresowan, zdobycia doswiadczenia w nowych
dziedzinach pracy, a takze poznania jezyka obcego
i innej kultury.

W ramach EVS mtodzi ludzie w wieku od 17 do 30 lat
moga spedzi¢ za granicg okres od kilku tygodni do
12 miesiecy, nieodptatnie pomagajac przy realizacji
projektéw na rzecz spotecznosci lokalnej. Moga one
dotyczy¢ szeregu zagadnien, takich jak srodowisko
naturalne, kultura i sztuka, zajecia z dzie¢mi,
miodzieza i ludzmi starszymi, zapobieganie rasizmowi
i narkomanii, Swiadomosc¢ europejska, sport

i rekreacja oraz wiele innych.

Dziatania wolontariuszy nie przynosza zysku i nie sa
wykonywane w formie zastepstwa pracy etatowe;j.

Od czerwca do wrzesnia 2017 r. wolontariusze
europejscy z Hiszpanii, Wtoch i Gruzji monitorowali
zramienia Stowarzyszenia Aktywnosci
Obywatelskiej Bona Fides 19 urzedéw miast na
terenie wojewoddztwa Slaskiego.
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Urzqd Miasta w Rybniku

ll. InNformacje ogdlne i metodologia

Cel monitoringu:

przeanalizowanie dostepnosci urzedow
miast w wojewodztwie $laskim
dla cudzoziemcow

Monitoring zostat przeprowadzony w
jezyku angielskim.

Do badania zostaty wybrane urzedy najwiekszych miast
wojewddztwa Slaskiego:

Bielsko Biata, Bytom, Chorzéw, Czestochowa,
Dabrowa Goérnicza, Gliwice, Jastrzebie, Jaworzno,
Katowice, Mystowice, Piekary Slaskie,

Ruda Slaska, Rybnik, Siemianowice Slaskie,
Sosnowiec, Swietochtowice, Tychy, Zabrze, Zory.

Zapewnienie jakosci ustug w urzedach miast zostato
przeprowadzone po raz pierwszy poprzez rozmowy
telefoniczne z urzedami. Rozmowy, przeprowadzone
w jezyku angielskim, dotyczyty mozliwosci wziecia
udziatu w wyborach lokalnych jako wyborca,
pomimo statusu cudzoziemca.

Zapewnienie jakosci ustug urzedu miasta wigze sie
takze z pisemna komunikacjg za posrednictwem
poczty elektronicznej. Zadawane pytania dotyczyty

niezbednych krokéw do uzyskania funduszy
oraz organizacji wydarzenia sasiedzkiego jako
mieszkaniec danego miasta.

Nastepnie, oceniajac strony internetowe urzedéw
miast, sprawdzana byta ich tres¢ oraz jej wartos¢
dla obcokrajowcow.

Na koniec, wolontariusze EVS, pracujgc w parach,
osobiscie odwiedzili urzedy miast w wojewddztwie
$laskim, aby uzyskac informacje na temat dostepnych
projektéw w ramach programu Praktyki Europejskiego
Funduszu Spotecznego.

W swoich badaniach wolontariusze oceniali nie tylko
otrzymane informacje, ale takze postawe, uprzejmos¢,
zaangazowanie i poziom jezyka angielskiego (a takze
innych jezykéw), ktérymi postugiwali sie pracownicy.
Uwzgledniono réwniez czas, w ktérym wolontariusze
otrzymali informacje, a takze pozycje, stan i jakos¢
budynku oraz jego przystosowanie dla oséb
niepetnosprawnych. Ponadto sprawdzono obecnos¢
folderéw, broszur i map, dostepnos¢ publicznych toalet,
urzadzen elektronicznych i dostep do darmowej

sieci Wi-Fi.



lll. Kryteria

Obstuga swiadczona na miejscu

0 punktéw - brak pracownikéw méwigcych po angielsku,
nieudzielenie zadnych informacji

1 punkt - podstawowy poziom jezyka angielskiego,
nieudzielenie zadnych informacji

2 punkty - bardzo dobry poziom jezyka angielskiego,
udzielenie informacji

3 punkty — zaawansowany poziom jezyka angielskiego,
udzielenie informacji

Obstuga telefoniczna
0 punktéw - brak odpowiedzi
1 punkt - rozmowa przeprowadzona na poziomie
podstawowym jezyka angielskiego, udzielenie czesci
informacji
2 punkty - rozmowa przeprowadzona na bardzo dobrym
poziomie jezyka angielskiego lub innych oferowanych
jezykow, udzielenie informacji
3 punkty - rozmowa przeprowadzona na zaawansowanym

poziomie jezyka angielskiego lub innych oferowanych
jezykdw, udzielenie petnych informacji

Obstuga mailowa
0 punktéw — brak odpowiedzi

1 punkt - odpowiedz otrzymana do pieciu dni roboczych,
niepetna informacja

2 punkty - odpowiedz otrzymana do trzech dni roboczych,
niepetna informacja

3 punkty - odpowiedz otrzymana do dwdch dni roboczych,
petna informacja

Strona internetowa
0 punktéw - brak strony internetowej

1 punkt - nieprzettumaczona na jezyk angielski, fatwa
w nawigagji

2 punkty - przettumaczona na co najmniej jeden jezyk
obcy, tatwa w nawigacji, dostarcza czesci informacji

3 punkty - przettumaczona na kilka jezykéw obcych, fatwa
w nawigacji, dostarcza wszystkich informacji

Zaangazowanie pracownikow

0 punktoéw - nieuprzejmos¢ i brak checi do udzielenia
informacji

1 punkt - postawa neutralna, udzielenie podstawowych,
ale niepetnych informacji

2 punkty — uprzejmos¢, zyczliwos¢, udzielenie
podstawowych informacji

3 punkty — uprzejmos¢, zyczliwos¢, udzielenie petnych
informacji oraz zaopatrzenie w ulotki i broszury

INFORMACIJE O URZEDZIE

MIASTO LOKALIZACJA UDOGODNIENIA OZNACZENIA URZEDU
BYTOM centrum dobre zte
BIELSKO-BIALA centrum bardzo dobre dobre
CHORZOW centrum bardzo dobre dobre
CZESTOCHOWA centrum bardzo dobre zte
DABROWA GORNICZA centrum bardzo dobre zte
GLIWICE centrum bardzo dobre dobre
JAWORZNO centrum bardzo dobre dobre
KATOWICE centrum bardzo dobre dobre
MYSLOWICE centrum bardzo dobre dobre
PIEKARY SLASKIE centrum dobre zte
PSZCZYNA centrum dobre dobre
RUDA SLASKA centrum dobre zte
RYBNIK centrum dobre dobre
SIEMIANOWICE SLASKIE centrum bardzo dobre dobre
SOSNOWIEC centrum bardzo dobre zte
SWIETOCHtOWICE centrum dobre zte
TYCHY centrum dobre dobre
ZABRZE centrum dobre dobre
ZORY centrum dobre dobre




1. Zaangazowanie

BIELSKO-BIALA
BYTOM

CHORZOW

CZESTOCHOWA

DABROWA GORNICZA
GLIWICE

JAWORZNO
KATOWICE

MYStOWICE

PIEKARY SLASKIE
PSZCZYNA

RUDA SLASKA
RYBNIK

SIEMIANOWICE SLASKIE

SOSNOWIEC
ZABRZE
ZORY

TYCHY

SWIETOCHtOWICE l l | | | |
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2. Wizyta T -
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3. Rozmowa telefoniczna

CHORZOW
CZESTOCHOWA
BIELSKO-BIALA
JAWORZNO

KATOWICE

PIEKARY SLASKIE
SIEMIANOWICE SLASKIE

SOSNOWIEC
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SWIETOCHtOWICE
ZABRZE

ZORY

BYTOM

DABROWA GORNICZA
GLIWICE

MYStOWICE
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RUDA SLASKA

RYBNIK

TYCHY | | | |
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4. Wiadomosc¢ e-mail

CZESTOCHOWA
DABROWA GORNICZA
PIEKARY SLASKIE

SIEMIANOWICE SLASKIE

BIELSKO-BIALA | —
BYTOM | —
CHORZOW | —
GLIWICE ~ —
JAWORZNO  |—
KATOWICE ~ |—
MYStOWICE ~ [—
PSZCZYNA | —
RUDA SLASKA  [—
RYBNIK  |—
SOSNOWIEC [

SWIETOCHtOWICE ~ [—

TYCHY [

ZABRZE [

ZORY I I I I I J

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0
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IV. Ranking urzedow miast woj. slaskiego

CZESTOCHOWA
PIEKARY SLASKIE
SIEMIANOWICE SLASKIE
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V. Wnioski

Wiadomos¢ e-mail:

Wiele urzedéw miast nie odpowiedziato na otrzymany
e-mail. Wyjatkami sa: Siemianowice Slaskie, Dabrowa
Gornicza, Piekary Slaskie i Czestochowa. Odpowiedzi
zostaly napisane w sposob profesjonalny, a
zaangazowanie poszczegdlnych urzedéw w prébe
przekazania wszystkich niezbednych informacji
zastuguje na pochwate. Sredni czas czekania na
odpowiedz wynosi 3-5 dni roboczych.

Rozmowa telefoniczna:

Potaczenia telefoniczne trwaty zwykle okoto 5 minut.
Najczesciej poziom jezyka angielskiego pracownikéw
byt prosty, lecz komunikatywny. Niechlubnymi
wyjatkami sa: Rybnik, Gliwice i Pszczyna, gdzie
komunikacja byfa wyjatkowo trudna, a czasami
wrecz niemozliwa. Wolontariusze chca w tym miejscu
wyroznic: Zory, Sosnowiec, Zabrze, Czestochowe

i Chorzéw, gdzie pracownicy postugiwali sie jezykiem
angielskim na zaawansowanym poziomie, a réwniez

porozumiewali sie po niemiecku, witosku czy hiszpansku.

Strona internetowa:

Wolontariusze wyrdzniaja strony internetowe
nastepujacych urzedéw miast: Bytom, Czestochowa,
Dobrowa Gérnicza, Gliwice, Sosnowiec i Tychy.

Na stronach ww. miast mozna znalez¢ wszystkie
potrzebne informacje w jezyku polskim, angielskim,

a réwniez w wielu innych jezykach tj. niemieckim,
czeskim, czy rosyjskim. Ocena stron internetowych
urzedéw miast w Bielsku-Biatej, Chorzowie, Zabrzu
i Zorach: gtéwnym problemem wymienionych stron
internetowych jest brak mozliwosci wybrania
angielskiej wersji jezykowej.

Wizyta w urzedzie miasta:

Ogodlna obstuga klienta w urzedach miast jest
zadowalajaca. Na og6t wolontariusze traktowani byli
w sposob profesjonalny i whasciwy. Trzeba zaznaczy¢,
ze cho¢ pracownicy nie moéwili w jezyku angielskim,
starali sie jednak wyszukiwac potrzebne informacje
w Internecie, proszac innych kolegéw z pracy lub
dzwoniac do innych dziatéw. Wolontariusze pragna
wyrézni¢ przede wszystkim Urzad Miejski w Bytomiu.
Wolontariusze zostali zaproszeni na spotkanie w
prywatnym gabinecie kierownika, w Departamencie
Miedzynarodowym. Pracownicy Urzedu Miejskiego
byli Swiadomi programu Stazy Europejskiego Funduszu
Spotecznego, odpowiadali na wszystkie pytania

i udzielali informacji w szybki i profesjonalny sposéb.

Wolontariusze mieli natomiast bardzo zte doswiadczenia
w Urzedzie Miasta w Swietochtowicach, gdzie zostali
zupetnie zignorowani. Pracownik recepcji byt niemity
oraz zakomunikowat, ze nikt na terenie budynku nie
moéwi w jezyku angielskim, nie sprawdzit zadnych
informacji w Internecie ani nie poprosit kogokolwiek

0 pomoc w rozwigzaniu problemu. Wizyta w tym
urzedzie trwata wiec niecafa minute.

Urzqd Miasta w Bytomiu
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VI. Proponowane zmiany
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1. Podniesienie kwalifikacji jezykowych pracownikéw,
w szczegdlnosci jezyka angielskiego.
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W kazdym urzedzie miasta zawsze powinna by¢ dostepna
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przynajmniej jedna osoba postugujaca sie biegle tym jezykiem.
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Zwrodcenie uwagi na pytania zadawane drogg elektroniczna.
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3. Strony internetowe urzedéw powinny zawierac takze wersje
angielska (a najlepiej takze w innych popularnych jezykach),
gdzie znajdowac sie beda najwazniejsze informacje dotyczace
miasta oraz samego urzedu.
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