URZEDY MIAST

W WOJEWODZTWIE SLASKIM

Dostgpnos¢ informacji miejskiej dla obcokrajowcow

(Raport z przeprowadzonego monitoringu)

Opracowanie:

Sergio Bastante Carrasco, José Maria Menéndez Diaz, Andrea Maglianella

- Erasmus+ { T BONA FIDES



Spis tresci

INFORMAGCUE OGOLNE ...ttt sttt 3
Czes¢ 1. Wizyty w urzedach miast...........ccooiiiiiiiiiiii e 4
CZeSC 2. SroNy INTEIMEIOWE ... 6
CZeSC 3. AAreSY €-MAIIOWE ... 8
Czes€ 4. ROZMOWY tEIEfONICZNE ......coviiiiiii e e e e eaaae 10

OCENA URZEDOW MIAST NA PODSTAWIE REZULTATOW MONITORINGU ..........cccco.oe..... 12

PROPONOWANE ZMIANY ..ottt et e et e e et e e e et e e e e tbr e e e eata e e e eaba s 12



INFORMACJE OGOLNE

Cel monitoringu: Analiza dostepnosci do informacji miejskiej dla cudzoziemcow. Monitoring

prowadzony byt giéwnie w jezyku angielskim.

Monitoring prowadzony byt we wszystkich dziewietnastu miastach na prawach powiatu w woj.
Slgskim.
1. Bielsko-Biata

2. Bytom

3. Chorzéw

4. Czestochowa

5. Dabrowa Gornicza
6. Gliwice

7. Jastrzebie

8. Jaworzno

9. Katowice

10. Mystowice

11. Piekary Slaskie
12. Ruda Slaska

13. Rybnik

14. Siemianowice Slaskie
15. Sosnowiec

16. Swietochtowice
17. Tychy

18. Zabrze

19. Zory

Schemat monitoringu: Analiza strony internetowej urzedu, rozmowa telefoniczna, wizyta

W urzedzie i wystanie zapytania drogg elektroniczng w charakterze tajemniczego klienta.



Czesc¢ 1. Wizyty w urzedach miast

W okresie od maja do grudnia 2016 roku trzech wolontariuszy EVS odwiedzito siedziby urzedow

miast w dziewietnastu miastach na prawach powiatu wojewddztwa Slgskiego. Zadawali pytania

dotyczgce mozliwosci wynajecia mieszkania.

Tresé zadanych pytan:

Przyjechatem do Polski jaki$ czas temu i chce w miescie wynajgé mieszkanie na kilka miesiecy.

Chciatbym zapyta¢, czy musze sie zarejestrowac i jakie dokumenty potrzebuje. Czy musze za to

zaptacic?

Kwestie sprawdzane podczas wizyt:

1.

Czy po wejsciu do urzedu miasta widoczny jest symbol Punktu Informacyjnego oraz

informacji w jezyku angielskim?

Czy osoba pracujgca w Punkcie Informacyjnym potrafi méwié¢ po angielsku lub moze prosié¢

o ttumacza?
Czy pracownicy urzedu miasta odpowiedzieli na zadane pytania?
lle czasu zajeto uzyskanie informacji?

Czy podczas rozmowy zostata naruszona prywatno$¢ wolontariusza? Jesli tak to jakie

pytania zostaty zadane?

Wyniki:

79% urzedow miast ma w siedzibie ogodlnoswiatowy symbol graficzny punktu

informacyjnego.

32% urzeddw miast zatrudnia osobe postugujaca sie jezykiem angielskim, ktéra pracuje w

punkcie informacyjnym.

95% urzeddéw miast odpowiedziato na zadane pytania.

83% urzeddéw miast opowiedziato na zadane pytania w czasie krotszym niz 30 minut.
17% urzeddéw miast odpowiedziato na zadane pytania w czasie 30-60 minut.

W jednym urzedzie miasta (Siemianowice Slgskie) nie uzyskano odpowiedzi na zadane

pytania.



Dobre praktyki:

Chorzow

W Punkcie Informacyjnym mozna byto uzyskac¢ informacje, gdzie nalezy sie udac, jesli potrzebuje

sie pomocy w jezykach: niemieckim, francuskim, hiszpanskim i wioskim.
Bytom

Urzednik polecit 2 strony internetowe, na ktéorych mozna znalez¢ domy/mieszkania do wynajecia;

na zadane pytania odpowiedziano w 10 minut.
Czestochowa

Jeden z urzednikdow postugiwat sie jezykiem wioskim (wolontariusz byt Wiochem) i zasugerowat

udanie sie do innego urzedu w celu uzyskania informac;ji.

Zte praktyki:

Gliwice, Siemianowice Slaskie i Zabrze

Trzeba byto dopytywac sie, gdzie znajduje sie punkt informacyjny, poniewaz nie byt widoczny.
Siemianowice Slaskie

Urzad miasta nie odpowiedziat na zadane pytania.

Katowice

Osoba pracujgca w punkcie informacyjnym wolata uzy¢ Ttumacza Google, aby odpowiedzie¢ na

pytania, zamiast poszukac¢ innego urzednika, postugujgcego sie jezykiem angielskim.

CZY URZAD MIASTA ODPOWIEDZIAL NA
PYTANIA?

B TAK
m NIE




Czes¢ 2. Strony internetowe

Sposéb przeprowadzenia badania:

W okresie od maja do grudnia 2016 roku trzech wolontariuszy EVS odwiedzito strony internetowe
dziewietnastu monitorowanych urzedéw. Sprawdzili, czy strony internetowe sg dostepne

w jezykach obcych oraz jakie informacje sg przettumaczone.
Pytania, na ktére starano sie uzyska¢ odpowiedz:
1. Czy strony urzedéw miast sg przettumaczone na inne jezyki obce? Jesli tak, to na jakie?
2. Czy podstawowe informacje przettumaczone na jezyk obcy zawieraty:
a. adres urzedu miasta,
b. informacje o wtadzach miasta,
c. informacje dotyczace ekonomii oraz warunkéw inwestycyjnych w miescie,
d. miasta partnerskie,
e. informacje dotyczace turystyki.
Wyniki:
= 47% stron internetowych jest dostepnych w réznych wersjach jezykowych.
= 53% stron internetowych jest dostepna tylko w polskiej wersji jezykowe;.
= Na 42% stronach internetowych nie ma przettumaczonych podstawowych informaciji
0 miescie.
= 37% stron internetowych zapewnia informacje o wtadzach miasta.

= Na 42% stron internatowych znajdujg sie informacje dotyczgce ekonomii oraz warunkéw

inwestycyjnych w miescie.
= 21% stron internetowych zapewnia informacje o miastach partnerskich.
= Na 42% stron internetowych znajduja sie informacje dotyczgce turystyki w miescie.
= 26% stron internetowych zapewnia informacje o innej tematyce np. subskrypcja newslettera.

Dobre praktyki:

Bielsko-Biata
Strona miasta jest przettumaczona na jezyki: angielski, francuski, niemiecki, rosyjski i wtoski.
Dabrowa Gérnicza i Gliwice

Strony miast sg przettumaczone na jezyki: angielski, chinski, niemiecki i francuski.



Katowice i Jaworzno

Jest mozliwo$¢ subskrypcji newslettera dotyczacego informacji miejskich. W Katowicach

dodatkowo jest mozliwo$¢é wirtualnego spaceru.
Zle praktyki:

Ruda Slaska

Strona internetowa jest przettumaczona na jezyki: angielski, niemiecki, francuski i hiszpanski.

Ogranicza sie to jednak tylko do nagtéwkéw. Reszta tekstu jest w jezyku polskim.

Mystowice, Ruda Slaska, Sosnowiec, Jastrzebie-Zdréj, Zory, Chorzéw, Siemianowice

Slaskie, Swietochtowice, Tychy i Zabrze

Strony internetowe sg dostepne tylko w polskiej wersji jezykowej.

CZY STRONY INTERNTOWE URZEDU MIASTA SA
DOSTEPNE W ROZNYCH WERSJACH JEZYKOWYCH?

B TAK
m NIE




Czesc¢ 3. Adresy e-mailowe
Sposéb przeprowadzenia badania:

W okresie od maja do grudnia 2016 roku trzech wolontariuszy EVS wystato wiadomos$¢é mailowg do
dziewietnastu monitorowanych urzedéw, w celu zdobycia informacji dotyczacej organizacji

pozarzgdowych pracujgcych z dzieémi w danym miescie.
Tresé wiadomosci:

Mieszkam w miescie... od kilku miesiecy. Chciatbym zosta¢ wolontariuszom i poméc dzieciom
w potrzebie. Czy bylaby mozliwos¢ wystania mi listy organizacji pozarzgdowych (nazwa, kontakt)
pracujgcych z dzieémi w miescie, ktdre wspotpracujg z urzedem miasta i sg warte polecenia?
Kwestie sprawdzane podczas monitoringu:

1. Czy urzad miasta odpowiedziat na pytanie? Jesli tak to po jakim czasie?
Wyniki:

=  26% urzedéw miast odpowiedziato na zadane pytanie.

»  74% urzedéw miast nie odpowiedziato na zadane pytanie.

» 60% urzedéw miast odpowiedziata na pytanie w przeciggu 1-3 dni.

=  20% urzeddéw miast odpowiedziato na pytanie w przeciggu 4-6 dni.

»  20% urzeddw miast odpowiedziato na pytania w przeciggu 11-14 dni.

Dobre praktyki:

Dabrowa Gérnicza

Odpowiedziano na e-mail w ciggu 30 minut; poproszono o wystanie listu motywacyjnego, jesli

jestedmy zainteresowani wspotpraca.
Tychy

Przystano odpowiedz w przeciggu 1-3 dni.
Zte praktyki:

Jaworzno

Adres mailowy nie istnieje bgdz jest btedny.
Chorzéw

Odpowiedziano na wiadomos$¢ w jezyku polskim.



CZY URZAD MIASTA ODPOWIEDZIAL NA
PYTANIA?

B TAK
m NIE




Czesc¢ 4. Rozmowy telefoniczne

Sposéb przeprowadzenia badania:

W okresie od maja do grudnia 2016 roku trzech wolontariuszy zadzwonito (w charakterze
tajemniczego klienta) do dziewietnastu monitorowanych urzedéw. Zadawali pytanie dotyczgce

budzetu obywatelskiego.
Tresé pytania zadawanego podczas rozmowy:

Mieszkam w .... od kilku miesiecy. Styszatem, ze w moim miescie jest organizowany budzet
obywatelski. Chciatbym zapytac, czy jest mozliwos¢ abym ja, jako obcokrajowiec, wzigt udziat

w gtosowaniu i napisat swoj wiasny projekt? Jesli tak, to jakie warunki powinienem spetni¢?
Kwestie sprawdzane podczas rozmowy telefonicznej:

1. Czy osoba, ktora odebrata telefon postugiwat sie jezykiem angielskim?

2. Czy pracownik urzedu miasta odpowiedziat na zadane pytania?

3. Czy pracownik urzedu miasta zadat dodatkowe pytania, poruszajgce kwestie prywatne, nie

majgce wptywu na jakos¢ udzielonej odpowiedzi?

Wyniki:
= 42% o0s0b, ktore odebrato telefon, postugiwato sie jezykiem angielskim.

= 58% urzeddéw odpowiedziato na pytania.
= 25% osbb udzielajgcych odpowiedzi, zadato pytania dotyczace spraw prywatnych.

Dobre praktyki:

Chorzéow

Pierwsza i druga osoba nie méwity po angielsku, ale trzecia postugiwata sie angielskim

i hiszpanskim (wolontariusz byt Hiszpanem).
Czestochowa

Urzednik podczas rozmowy telefonicznej poprosit o adres mailowy, na ktéry w krétkim terminie

wystano wyczerpujgca odpowiedz na zadane pytania.
Zle praktyki:
Siemianowice Slaskie

Pracownicy nie postugiwali sie jezykiem angielskim. Poproszeni o mozliwos¢ potgczenia z osobg

mowigcg w tym jezyku, roztgczyli sie.
Mystowice

Urzednik z arogancjg w gtosie powiedziat: ,Nie mowie po angielsku”.
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CZY URZAD MIASTA ODPOWIEDZIAL NA ZADANE
PYTANIE?

W TAK
= NIE
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OCENA URZEDOW MIAST NA PODSTAWIE REZULTATOW
MONITORINGU

Metoda ewaluacji

Podczas monitoringu tgcznie mozna byto uzyska¢ 31 punktéw: po 9 za odpowiednig oraz
udzielong w szybkim tempie odpowiedZz podczas wizyty w urzedzie miasta i na pytanie zadane
drogg elektroniczng, 7 za zapewnienie informacji przez telefon i 6 za prowadzenie strony

internetowej.
Urzedy miast przyjazne obcokrajowcom

Zaden z badanych urzedéw miast nie uzyskat maksymalnej liczby punktéw. Warto zauwazy¢, ze
jedynie dwa z dziewietnastu monitorowanych urzedéw odpowiedziato na wszystkie zadane pytania
i posiada strone internetowg przettumaczong na jezyk angielski (Dgbrowa Gornicza, Piekary
Slgskie). Wyzej wymienione urzedy zdobyly takze najwieksza ilo$¢ punktéw i mozna je uznaé za

najbardziej przyjazne dla obcokrajowcow.
Urzedy miast nieprzyjazne obcokrajowcom

Najgorszym urzedem miasta pod wzgledem podejscia do obcokrajowcéw sg zdecydowanie
Siemianowice Slagskie, ktére w catym monitoringu zdobyty zaledwie 1 pkt. Byto to jedyne miasto,
ktore nie odpowiedziato na zadne z zadanych pytan i nie ttumaczy na jezyk angielski swojej strony
internetowej. Niewiele lepiej w monitoringu wypadty: Swietochtowice, Zabrze, Mystowice oraz
Sosnowiec. Miasta te nie majg strony internetowej przettumaczonej na jezyk angielski, nie
odpowiedziaty takze na pytanie zadane drogg e-mailowg. Podczas rozmowy telefonicznej nie byli
w stanie odpowiedzie¢ na zadane pytania z powodu braku oséb moéwigcych w jezyku angielskim,

takze podczas wizyty problemem byta niska znajomos¢ tego jezyka obcego.
PROPONOWANE ZMIANY

= Podniesienie kwalifikacji jezykowych pracownikow, w szczegodlnosci jezyka angielskiego. W
kazdym urzedzie miasta zawsze powinna by¢ dostepna przynajmniej jedna osoba postugujgca
sie biegle tym jezykiem.

= Zwrdcenie uwagi ha pytania zadawane drogg elektroniczng.

= Strony internetowe urzeddéw powinny zawieraé takze wersje angielskg (a najlepiej takze
w innych popularnych jezykach), gdzie znajdowac sie bedg najwazniejsze informacje dotyczgce

miasta oraz samego urzedu.
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1. Dgbrowa Gérnicza
2. Piekary Slaskie

3. Chorzéw

4. Jaworzno

5. Tychy

5. Katowice
7.Rybnik

8. Gliwice

8. Czestochowa

10. Zory

10. Ruda Slaska

10. Jastrzebie

10. Bytom

14. Bielsko-Biata

15. Sosnowiec

15. Mystowice

17. Zabrze

17. Swietochtowice
19. Siemianowice Slaskie

Ocena Urzedéw Miasta na podstawie rezultatéw monitoringu

Erasmus+

Stowarzyszenie Aktywnosci Obywatelskiej
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