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1. Informacje o badaniu

Badanie typu Omnibus na temat satysfakcji z obstugi i dostepu do informacji publicznej w
urzedach JST, w szczegdlnoSci w zakresie dostepnosci, terminowosci, komunikatywnosci,
kompetencji, uprzejmosci i prezencji urzednikéw, zostalo zrealizowane przez Fundacje
Centrum Badania Opinii Spotecznej na zlecenie Ministerstwa Spraw Wewnetrznych
i Administracji. Umowa zostata wspédtfinansowana ze Srodkéw Unii Europejskie;j.

Badanie przeprowadzono w dniach od 30 listopada do 8 grudnia 2010 roku na liczgcej 981
0sOb reprezentatywnej probie losowej dorostych mieszkaficéw Polski. Préba zostata
wylosowana z systemu PESEL. Wywiady zrealizowano metodg bezpo$redniego wywiadu
ankieterskiego przy zastosowaniu CAPI (Computer Assisted Personal Interviewing).

Wyniki badania zostaty zestawione z wynikami badan zrealizowanych przez CBOS na zlecenie
MSWiA w terminach 29 listopada — 6 grudnia 2006 roku i 28 listopada — 5 grudnia 2007 roku.
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2. Wyniki badania - poréwnanie wynikow uzyskanych w roku 2010 z
poprzednimi pomiarami

Urzedy ogodlnie

CZY, OGOLNIE RZECZ BIORAC, ZGADZA SIE PAN(I) Z NASTEPUJACYMI STWIERDZENIAMI
CZY TEZ NIE ZGADZA?

@ Zdecydowanie sie zgadzam O Raczej sie zgadzam
O Raczej sie nie zgadzam @ Zdecydowanie sie nie zgadzam
O Trudno powiedzie¢/Odmowa odpowiedzi

Urzedy dziataja sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo

2006 3o 29,4% | 40,4% [ 155% [ 116% |
2007 286 36,9% | 37,9% [224% [ 11,4% |
2010 P 36,2% | 38,2% [ 127% [ 8,2% |

Urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klientow

2006 I" 36,5% | 36,8% [101% | 134% |
2007 $6% 43,9% | 33.2% 6.3 11.9% |
2010 ‘.’ 43,9% | 33,1% [ 9.9% | 8,6% |

Klienci urzedoéw na ogét znaja swoje prawa

2006 3780 30,5% | 40,8% [ 119% | 131% |
2007 74 32,4% | 43,6% [ 9.7% | 10.6% |
2010 554 35,5% | 40,5% [[10% | 9.1% |

Klienci urzedéw na ogot wiedzg wedtug jakich zasad sq podejmowane decyzje w ich sprawach

2006 8 24.6% | 43,3% [186% | 158% |
2007 2[ipe 30% | 43,5% [ 116% | 12.7% |
2010 3656 31,4% | 43,1% [12:3% | 9.6% |

Struktura urzedéw oraz system informacji na ogét pozwalajg na sprawne poruszanie sie w urzedach

2006 38% 33% | 34,3% | 125% | 163% |
2007 {199 40,8% | 32,3% [88%] 13.2% |
2010 [B12%)] 50,3% 24,9% [6:9%] 9.7% |
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Urzedy skarbowe

CZY, OGOLNIE RZECZ BIORAC, ZGADZA SIE PAN(I) Z NASTEPUJACYMI STWIERDZENIAMI

DOTYCZACYMI URZEDOW SKARBOWYCH CZY TEZ NIE ZGADZA?

B Zdecydowanie sig¢ zgadzam O Raczej sie zgadzam
O Raczej sie nie zgadzam E Zdecydowanie si¢ nie zgadzam
O Trudno powiedzie¢/Odmowa odpowiedzi

Urzedy skarbowe dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo

2007

2010

16,0%

B - — B

Urzedy skarbowe sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klientéw

2007

2010

41,1% 28,9% 19,5%

Klienci urzedéw skarbowych na ogét znajg swoje prawa

2007

2010

34,1% 35,0% 17,7%

34,9% 33,3%

- 16,5%

Klienci urzedéw skarbowych na ogét wiedzg wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich

sprawach

2007

2010

3l/o 31,1% 35,6% - 19,1%
32,9% 34,5% - 16,9%

Struktura urzedéw skarbowych oraz system informacji na ogét pozwalajg na sprawne poruszanie sie

w nich

2007

2010

48,6% 18,5% 18,2%

41,5% 26,7% . 20,2%
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Urzedy gminy / dzielnic

CZY, OGOLNIE RZECZ BIORAC, ZGADZA SIE PAN(l) Z NASTEPUJACYMI STWIERDZENIAMI
DOTYCZACYMI URZEDOW GMINY / DZIELNICY CZY TEZ NIE ZGADZA?

B Zdecydowanie sig¢ zgadzam O Raczej sie zgadzam
O Raczej sie nie zgadzam E Zdecydowanie si¢ nie zgadzam
O Trudno powiedzie¢/Odmowa odpowiedzi

Urzedy gminy / dzielnicy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo

2007 . 45,0% | 28,5% 4,10*0 16,7% |
2010 - 46,1% | 23,8% |6,3° 14,8% |

Urzedy gminy / dzielnicy sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge
klientow

2007 l 48,5% 27,4% 2l18% 16,4%

2010 - 50,0% 21,7% F,5°4 14,7% |

2007 I 37,2% 35,9% 46% 17,4%

2010 - 44,5% 28,0% 4,0% 15,5%

Klienci urzedéw gminy / dzielnicy na ogét wiedza wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich
sprawach

2007 3./0 34,9% 38,2% 6,7% 17,1%

2010 - 38,1% 31,5% 6,2% 17,8%

Struktura urzedéw gminy / dzielnicy oraz system informacji na ogot pozwalaja na sprawne poruszanie si¢

w nich
2007 - 46,7% 25,3% 4,20*1 17, 7% |

2010 - 56,0% 16,4% ZSI% 14,0%
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Urzednicy

JAK BY PAN(l) OCENIL(A) PRACE WIEKSZOSCI L'JRZEDNIKC')W W POLSCE?
CZY URZEDNICY NA OGOL.:

@ zdecydowanie tak O raczej tak
O raczej nie @ zdecydowanie nie
O Trudno powiedzie¢/Odmowa odpowiedzi

sg nakierowani raczej na rozwigzywanie spraw klientow niz na wiasng wygode w pracy

2006 4,4% 32,7% | 36,7% [8% | 182% |
2007 35% 40,8% | 34,3% [76%] 138% |
2010 35% 40,4% | 33,1% [98% | 132% |

pracuja rzetelnie, doktadnie i sumiennie wykonuja swoje obowiazki

2006 24996 36,8% | 36,7% koot 186% |
2007 2fge 43,1% | 33,6% 3% 162% |
2010 4% 42% | 34,1% Ba% 145% |
s przekupni — wreczenie prezentu lub tapowki przys$piesza zalatwienie spraw
2006 | 12,7% | 37,2% |  197% 35% 26,9% |
2007 | 8:4% | 34.6% | 239%  48% 29,7% |
2010 [ 95% | 26,3% | 28,3% l6.1%4 29,7% |
znaja sie na swojej pracy, sa kompetentni
2006 [6,0% 52,0% | 21e%  qade 17.7% |
2007 6,7%| 55,9% | 174% 2 180% |
2010 | 1,4%)| 57,9% | 178% 28k 145% |

zalatwiaja sprawy przede wszystkim wtedy, gdy ma sie znajomosci i protekcje

2006 | 186% | 43,2% | 183% 28l 172% |
2007 | 162% | 42,9% | 2000 3% 172% |
2010 194% | 39,3% | 207% 45% 161% |

s zyczliwi dla interesantéow

2006 [6.0% 45,2% | 27,5% 479  187% |
2007 5.7 52,0% | 241%  29% 153% |
2010 | 9.3% | 57,6% | 201% 2[the10,9% |

pracuja z zaangazowaniem, poswiecaja duzo uwagi interesantom

2006 3.6 28,6% | 43,1% B6A  191% |

2007 314 34,4% | 40,2% 5% 179% |

2010 B.I% 38,8% | 36,0% 43% 152% |
przewlekaja zalatwianie spraw, celowo je opdézniaja

2006 [ 8.2%| 27.2% | 33,4% 34.5% 27,7% |

2007 [6,7%] 28,0% | 34,3% b.2% 25,9% |

2010 [6,9%| 26,6% | 42,3% 5%  192% |
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Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
klienci urzedéw na ogoét wiedza wedtug jakich zasad sa
podejmowane decyzje w ich sprawach?

Q (O]
c E Q c _
S8 o S ks 5
N (O [ —

3 5 25 | §_§ IS gL

) T N TN 28 N 29 33

) ) O N N] Nl=] O c T 5 § £ 8_

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) Lo S8 o8 208 S3 55

jakieé sprawy w... N 0 = N “ N N 0 N 5 Q o O
urzedzie tak 3,9% 31,3% 45,6% 14,0% 5,0% 3%
skarbowym? I7je 3.4% 31,4% 41,3% 11,1% 12,8% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 34,8% 0,0% 0,0% 65,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 4,5% 36,1% 42,8% 11,8% 4,8% 0,0%
g;?érllz{cyv nie 2,9% 28,1% 43,3% 12,7% 12,7% 2%
- trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 3,5% 30,3% 46,9% 15,7% 3,5% 0,0%
:J“rrz‘égzie? nie 3,7% 32,1% 40,6% 10,4% 13,1% 2%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 24,4% 58,9% 0,0% 16,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
struktura urzedow oraz system informacji na ogét pozwalajg na

sprawne poruszanie sie¢ w urzedach?
() (]
== 2 =
S g o g ks 5
N (03 (02 =
RS = E = £ & E N o O
25 =8 =8 Sog °§ 3
. . O N N S N 8 O C © _g E = o
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 3o S & S & 208 S 3 55
jakieé Spl’awyW... N »n = N = N N O N = Q o O
urzedzie tak 8,9% 52,0% 27,3% 7,3% 4,2% ,3%
skarbowym? 7o 7.6%|  49,1% 23.2% 6,7% 13,5% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 34,8% 0,0% 0,0% 65,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 11,5% 50,5% 26,8% 6,9% 4,4% 0,0%
gminy/ nie 5,9% 50,2% 23,7% 6,9% 13,0% 2%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 9,0% 49,4% 29,3% 9,2% 3,1% 0,0%
tnnym nie 7,8% 50,9% 22,6% 5,6% 12,9% 2%
urzedzie?
trudno powiedzie¢ 0,0% 42,4% 0,0% 0,0% 57,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Urzedy skarbowe
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Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
urzedy skarbowe dzialaja sprawnie i realizujg swoje zadania szybko

i terminowo?

() (O]
€ £ & = —
$g o o g ks g
3% 5§ o5 | 4,8 Iz g2
>0 TN o N 2 N [=3] 33
- - sy | 8% | 8% | 5% | €% | £%8
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) Lo g g - .o 50 T T
jakieé Spl’awyW... N 0 - N - N N O N s Qo o O
urzedzie tak 17,8% 51,3% 21,6% 6,4% 2, 7% 3%
skarbowym? I7je 11,0% 43,9% 13,6% 5,6% 25.9% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 22, 7% 0,0% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 16,5% 49,3% 17,0% 6,0% 11,2% 0,0%
gminy/ nie 12,1% 45,6% 17,1% 5,8% 19,1% 2%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 12,5% 49,7% 18,4% 7,2% 12,2% 0,0%
innym nie 14,8% 45,6% 16,3% 5,2% 17,9% 2%
urzedzie?
trudno powiedzie¢ 7,8% 36,9% 10,1% 0,0% 45,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
urzedy skarbowe sa nakierowane na rozwigzywanie problemow
obywateli i sprawna obstuge klientow?

£ £ 2L g —

% 8 3 E e £ % £ g o &

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) KIS § g § g 248 E] g Eo

jakie$ sprawy w... N @ =N =N NN = e e o
urzedzie tak 10,0% 46,6% 27,2% 9,1% 6,7% 3%
skarbowym? g 6.8%|  385%|  20,4% 68%|  275% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 22, 7% 0,0% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 9,5% 44,1% 24,0% 8,0% 14,4% 0,0%
g;‘;gl‘zi/cy? nie 72%]|  40,6%|  22,9% 77%|  21,4% 2%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 7,5% 41,8% 25,4% 10,6% 14,7% 0,0%
L“rrz‘égzie? nie 8,6% 42,0% 22,1% 6,1% 21,0% 2%
trudno powiedzie¢ 0,0% 44, 7% 28,6% 10,1% 16,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
klienci urzedow skarbowych na ogét znaja swoje prawa?

2 2
c e Q c _
St | . or | & 8 5
8% o§ | 5 | 8,8 3 gL
o TN T N 5.0 N o 9 33
- - sy | 8% | 8% | 5% | €% | E£8
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 3 v S5 25 S o5 =] 5 ©
jakieé SpraWyW... N n = N = N N O N s Qo o O
urzedzie tak 6,7% 37,5% 38,8% 10,6% 6,1% 3%
skarbowym? I7je 6,3% 32,9% 29,2% 7.6% 23,8% 2%
trudno powiedzie¢ 0,0% 22, 7% 0,0% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 7,3% 35,9% 34,3% 10,6% 11,8% 0,0%
gminy/ nie 5,8% 34,2% 32,6% 7,6% 19,2% 5%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 5,5% 34,2% 38,6% 12,0% 9,6% 0,0%
innym nie 7.1% 35,4% 30,2% 6,9% 19,9% 5%
urzedzie?
' trudno powiedzie¢ 0,0% 24,4% 22,6% 7,8% 45,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
klienci urzedéw skarbowych na ogoét wiedza wedtug jakich zasad sa
podejmowane decyzje w ich sprawach?

Q (]
c E Q c
g g o S 2 5
N Koy o Q

S% @ § a8 | 8,5 N gg

o9 3 g8 | 38 | 2¢ 58

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) Lo § 8 § 8 208 S 2 Eo

jakieé sprawy w... N 0 “ N “ N N 0 N 5 Q o O
urzedzie tak 4,2% 35,1% 41,7% 11,9% 6,8% 3%
skarbowym? 7o 4,8% 31,2% 29,1% 10,7% 24.2% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 22, 7% 0,0% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 5,0% 34,5% 35,4% 12,1% 13,0% 0,0%
grz?lerl]r):i/cy? nie 4,1% 31,9% 34,0% 10,6% 19,2% 2%
- trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 5,8% 31,6% 36,6% 15,4% 10,6% 0,0%
:J“r%rgzie? nie 3,8% 33,7% 33,2% 8,7% 20,4% 2%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 34,5% 41,0% 0,0% 24,4% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
struktura urzedow skarbowych oraz system informacji na ogét

pozwalaja na sprawne poruszanie si¢ w nich?
Q Q
c e Q c -
S o g 8 S
88 | 85 | 25 | 8.8 | .3 | g8
>0 TN TN 59N 2 @ g2
) ) O N N N=] o'c o 5 = €8
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) Lo S8 o8 208 S 3 55
jakieé SpraWyW... N 0 = N = N N O N = Q [elNe]
urzedzie tak 12,1% 55,5% 18,7% 5,4% 8,0% ,3%
skarbowym? g 84%|  435%|  184% 41%|  255% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 12,4% 52,6% 17,4% 4,5% 13,2% 0,0%
gminy/ nie 8,4% 45,9% 19,3% 4,8% 21,4% 2%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 10,4% 52,1% 18,0% 7,3% 12,1% 0,0%
innym nie 9,8% 46,5% 18,9% 3,1% 21,4% 2%
urzedzie?
trudno powiedzie¢ 7,8% 47,0% 0,0% 0,0% 45,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Urzedy gminy / dzielnic

Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
urzedy gminy/ dzielnicy dziataja sprawnie i realizujg swoje zadania
szybko i terminowo?

2 2
c e Q c _
St | . or | & 8 5
8% o§ | o5 | 8,8 3 gL
e TN ‘T N 2 N S o 33
- - sy | 8% | 8% | 5% | €% | £8
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) S v 2> 2o S Y5 38 5B
jakieé SpraWyW... N 0 = N = N N O N s Qo o O
urzedzie tak 6,9% 47,2% 25,3% 7,8% 12,4% 3%
skarbowym? I7je 10,6% 45,4% 22,7% 5,2% 16,1% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 12,6% 49,0% 25,8% 7,3% 5,2% 0,0%
gminy/ nie 6,4% 44,1% 22,4% 5,6% 21,3% 2%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 8,5% 43,9% 25,9% 8,7% 13,1% 0,0%
:J“rrz‘égzie,) nie 9,4% 47,4% 22,7% 4,9% 15,4% 2%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 44, 7% 10,1% 0,0% 45,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
urzedy gminy/ dzielnicy sa nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawna obstuge klientéw?

Q (O]
c E Q c
S8 o S hoi 3
N (O [ -

88 | 2§ | 2§ | 8,8 3 g2

S8 ‘TN ‘TN X9 N 2o 3 g

. - g 3% 858 | 858 | S§3 EQ

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 5 . e g S YS =) S S

jakieé SpraWy w... N 0 = N = N N O N = Qo o O
urzedzie tak 7,5% 51,1% 22, 7% 7,7% 10,7% 7,5%
skarbowym? I7je 8,6% 49,4% 21,0% 3,8% 17,1% 8,6%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 11,6% 53,0% 24,8% 5,8% 5,0% 11,6%
g;?érllz{cyv nie 5,7% 48,0% 19,6% 5,3% 21,2% 5,7%
- trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 8,5% 48,4% 24,1% 6,4% 12,7% 8,5%
'u“rrz‘é’gzie? nie 8,0% 51,1% 20,4% 5,0% 15,4% 8,0%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 44, 7% 10,1% 0,0% 45,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...

klienci urzedéw gminy/ dzielnicy na ogét znaja swoje prawa?
() ()
== 2 = _
S o S 8 S
8% | 85 | 25 | 8.8 | .3 | g8
>0 TN TN 59N @ g2
- - QN N8 N & 258 i E23
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 5 . e 8 S YS =) S S
jakiEé SpraWyW... N 0 = N = N N O N s Q o O
urzedzie tak 6,3% 42,2% 32,0% 5,7% 13,6% ,3%
skarbowym? i 9.1%|  46,6%|  251% 28%|  16,4% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 7,7% 51,1% 28,2% 5,8% 7,2% 0,0%
gminy/ nie 8,0% 40,0% 28,0% 2,8% 21,0% 2%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 8,0% 44,0% 30,4% 4,1% 13,6% 0,0%
innym nie 7.9% 44.6% 26,7% 4.1% 16,5% 2%
urzedzie?
trudno powiedzie¢ 0,0% 63,1% 20,3% 0,0% 16,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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® cBOS

Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
klienci urzedéw gminy/ dzielnicy na ogét wiedza wedtug jakich

zasad sa podejmowane decyzje w ich sprawach?

2 Q

c e g c —

S g o g ks 5

N @ @ 2

88 | 2§ | 2§ | 8,8 3 g2

>0 o N o N 59N 2 @ g2

) ) O N N N=] o'c o 5 = €8

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) Lo S8 o8 208 S 3 55

jakieé SpraWyW... N 0 = N = N N O N = Qo [elNe]
urzedzie tak 7,2% 35,5% 35,4% 7,7% 13,9% 3%
skarbowym? I7je 58%|  40,2% 28,7% 5,0% 20,3% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 8,4% 43,1% 32,4% 6,9% 9,1% 0,0%
gminy/ nie 4,9% 34,6% 31,0% 5,6% 23,6% 2%

dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 7,0% 34,2% 36,8% 7,5% 14,5% 0,0%
innym nie 6,1% 40,5% 28,2% 5,4% 19,6% 2%
urzedzie?

trudno powiedzie¢ 0,0% 34,5% 48,9% 0,0% 16,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) ze stwierdzeniem, ze...
struktura urzedéw gminy/ dzielnicy oraz system informacji na ogét
pozwalaja na sprawne

oruszanie sie w nich?

Q Q
cE Q c
g @ o g ks 8
N
=] % E ‘% £ & £ N c 0
25 =8 =8 Sog °§ z3
_ _ o' N =) = O''c o Ss 23
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 3o S & S & 208 S 3 55
jakieé Spl’awyW... N »n = N = N N O N = Q o O
urzedzie tak 10,7% 58,9% 16,9% 3,9% 9,3% 3%
skarbowym? 7o 11,8% 53,9% 16,1% 1,2% 17,0% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 14,3% 61,7% 17,1% 3,3% 3,5% 0,0%
gminy/ nie 9,2% 52,0% 15,9% 1,6% 21,0% 2%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 9,0% 57,6% 19,5% 2,8% 11,0% 0,0%
tnnym nie 12,7% 55,1% 14,7% 2,1% 15,2% 2%
urzedzie?
trudno powiedzie¢ 7,8% 47,0% 0,0% 0,0% 45,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Urzednicy

® cBOS

Czy urzednicy w Polsce na ogét... sq nakierowani raczej na
rozwigzywanie spraw klientéw niz na wlasnga wygode w pracy?

2 Q
g g © -
3 < g g i~ < o
° = ° ° =
> g g S 2g 53
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 3 5 8 g Lo S % g =1
jakie$ sprawy w... N = = = N & =2 ©©°
urzedzie tak 3,8% 45,0% 33,0% 8,9% 9,0% 3%
skarbowym? 7o 3.4%| 37.0%| 333%| 10,6%|  158% 0,0%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 4,5% 47,3% 30,7% 8,6% 8,8% 0,0%
g’z‘?'erl‘%’ilcyo nie 2,8% 35,6% 34,9% 10,6% 15,9% 2%
' trudno powiedzieé 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 5,0% 40,6% 34,9% 10,6% 8,8% 0,0%
'J‘r%rgzie? nie 2,7% 40,3% 31,8% 9,4% 15,6% 2%
' trudno powiedzieé 0,0% 32,3% 51,1% 0,0% 16,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy urzednicy w Polsce na ogét... pracuja rzetelnie, doktadnie
i sumiennie wykonuja swoje obowiazki?

2 Q
c c
- - g 8
() © GE) [} N © E
> ) ) > (0] ()
. . 9 N N o -g = g 8_
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 2 5 8 g Lo S5 ST
jakie$ sprawy w... N = = = N & =2 © o
urzedzie tak 3,5% 44, 7% 36,2% 5,0% 10,3% 3%
skarbowym? e 45%|  401%|  32,6% 57%|  16,7% 4%
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 4,5% 48,1% 32,3% 5,2% 9,3% 5%
g;‘?'erl‘xilcyo nie 3,8% 37,7% 35,4% 5,6% 17,3% 2%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 51% 38,3% 37,0% 7,6% 11,4% ,6%
thnym . nie 3,5% 44,3% 32,5% 4.1% 15,4% 2%
urzedzie?
trudno powiedzieé 0,0% 36,9% 17,9% 0,0% 45,2% 0,0%
odmowa odpowiedzi 3,5% 44,7% 36,2% 5,0% 10,3% 3%
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Czy urzednicy w Polsce na ogét... sq przekupni — wreczenie

prezentu lub ta

owki przyspiesza zatatwienie spraw?

2 Q
c c
g _~< o g ks 5
(=} © = (=} N C o
° = — ° o9 s s
S 2 2 & 2g | 53
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) S % g 3 Lo E 2 £s
jakie$ sprawy w... N = = = N = =2 © o
urzedzie tak 11,5% 28,3% 32,2% 5,9% 21,1% 1,0%
skarbowym? "o 80% | 248%|  255% 62%|  354% 0,0%
trudno powiedzieé 0,0% 22, 7% 0,0% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 11,3% 25,7% 32,3% 7,5% 23,3% 0,0%
g;?(IaTr):i/cy9 nie 8,3% 26,8% 25,6% 5,1% 33,4% 7%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 10,5% 26,0% 31,0% 5,2% 27,0% 3%
Tr?e/ﬂzie , |nie 9,1% 26,6% 26,7% 6,7% 30,4% 5%
' trudno powiedzieé 0,0% 20,3% 24,4% 0,0% 55,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Czy urzednicy w Polsce na ogét... znaja sie na swojej pracy, sq
kompetentni?
2 Q
: | 3| .3
5 5 2 5 ] ¢ B
° = — ° o9 -
9 g 7 g 22 | 8%
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) S % 3 o o E 2 £s
jakie$ sprawy w... N = = = N = = e ©©
urzedzie tak 8,0% 58,8% 20,4% 2,3% 10,2% 3%
skarbowym? [7ie 7.0%|  57.4%|  159% 24% |  17.2% 2%
trudno powiedzieé 0,0% 22, 7% 0,0% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 10,3% 60,3% 18,8% 1,4% 9,0% 2%
g;?é’l‘r{i/cy,; nie 5,4% 56,3% 17,1% 3,0% 17,9% 2%
- trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 7,5% 56,6% 21,6% 3,4% 10,7% 2%
'L:‘rrz‘gzie 5 |nie 7,5% 58,9% 15,2% 1,7% 16,5% 2%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 44, 7% 38,6% 0,0% 16,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Czy urzednicy w Polsce na ogét... zatatwiaja sprawy przede
wszystkim wtedy, gdy ma sie znajomosci i protekcje?

2 Q

S S © -

: | e | 2 g eF

o = ] S 3 s

S g 3 > 2 53

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) 3 x e S 3o E 2 £Eg

jakie$ sprawy w... N = = = N = =2 © o
urzedzie tak 17,9% 42,8% 23,3% 4,6% 11,1% 3%
skarbowym? 7o 206% |  36,6%|  18,8% 44%|  19.6% 0,0%
trudno powiedzieé 0,0% 22, 7% 0,0% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 20,2% 36,0% 26,2% 5,5% 12,1% 0,0%
g;?(IaTr):i/cy9 nie 18,8% 41,7% 16,9% 3,8% 18,7% 2%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 18,7% 41,0% 21,4% 4,2% 14,7% 0,0%
IL?rrz])q/,'r(?zie 5 |nie 20,0% 38,6% 19,9% 4,6% 16,7% 2%
' trudno powiedzieé 0,0% 12,5% 53,0% 7,8% 26,7% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy urzednicy w Polsce na ogét... sa zyczliwi dla interesantéw?

2 Q

S S © -

> T T 3 £ 2 23

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) S % 3 o o E 2 55

jakie$ sprawy w... N = = = N = =2 © O
urzedzie tak 10,4% 60,7% 19,8% 2,6% 6,1% ,3%
skarbowym? [7ie 84%| 555%|  20,3% 17%|  14,0% 2%
trudno powiedzieé 0,0% 0,0% 22, 7% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 12,9% 58,8% 21,5% 1,6% 5,0% 2%
g;?é’l‘r{i/cy,; nie 6,7% 56,9% 19,1% 2,4% 14,6% 2%
- trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 9,9% 58,1% 21,5% 2,1% 8,2% 2%
IL?rrz“ér(];zie , |nie 8,9% 57,2% 19,3% 2,1% 12,2% 2%
' trudno powiedzie¢ 7,8% 65,5% 10,1% 0,0% 16,6% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Czy urzednicy w Polsce na ogét... pracuja z zaangazowaniem,

poswiecaja duzo uwagi interesantom?

2 Q

S S © -

: 5 | ¢ | g o3

1= =, — =4 o3 22

o N N 5 S-S g8

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) S % g 3 Lo 53 55

jakie$ sprawy w... N = = = N = =2 © o
urzedzie tak 57% 41,4% 38,6% 3,6% 10,4% 3%
skarbowym? 7o 57%|  37.0%|  34,0% 50%|  18,3% 2%
trudno powiedzieé 0,0% 0,0% 22, 7% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 7,1% 43,9% 35,6% 4,2% 9,0% 2%
g;?(IaTr):i/cy9 nie 4,7% 35,3% 36,3% 4,4% 19,0% 2%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 6,9% 37,2% 40,8% 4.7% 10,2% 2%
Tr?égzie 5 |nie 5,0% 39,7% 33,2% 4,2% 17,8% 2%
' trudno powiedzieé 0,0% 53,0% 22,6% 0,0% 24,4% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Czy urzednicy w Polsce na ogét... przewlekaja zatatwianie spraw,
celowo je opdzniaja?

2 Q
c C
: . : g | @
s} ] -GE) o] N < E
o = . ° ° s
= o) o > Q9 33
. . 8 N N o 5= € 8
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) S % 3 o o >3 55
jakie$ sprawy w... N = = = N = =2 © O
urzedzie tak 5,9% 25,6% 50,1% 6,4% 11,5% ,5%
skarbowym? ["ie 76%|  275%|  36,3% 40% |  245% 0,0%
trudno powiedzieé 0,0% 0,0% 22, 7% 0,0% 77,3% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie Tak 57% 25,0% 51,3% 5,9% 12,1% 0,0%
gminy/ Nie 7,7% 27,8% 36,0% 4,4% 23,7% 4%
dzielnicy?
trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | Tak 5,9% 25,8% 50,0% 4,5% 13,8% 0,0%
'L:‘rrz‘gzie , |Nie 7,5% 27,4% 37,3% 5,4% 22,1% 4%
' trudno powiedzie¢ 0,0% 0,0% 65,5% 7,8% 26,7% 0,0%
odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Prognozy dotyczace zmian w pracy urzedow w Polsce

® cBOS

Czy Pana(i) zdaniem w ciggu najblizszych lat praca urzedéw w

Polsce...

Czy w tym roku zatatwial(a) Pan(i) nie zmieni trudno odmowa
jakies$ sprawy w... poprawi sie sie pogorszy sie | powiedzie¢ | odpowiedzi
urzedzie tak 36,3% 43,4% 6,5% 13,7% 0,0%
skarbowym? i 32,2% 37.2% 8,9% 21,4% 2%

trudno powiedzie¢ 0,0% 65,2% 0,0% 34,8% 0,0%

odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
urzedzie tak 37,5% 39,4% 7,1% 16,1% 0,0%
gminy/ nie 31,5% 40,3% 8,4% 19,5% 2%
dzielnicy? _

trudno powiedzie¢ 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0%

odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
jakimkolwiek | tak 37,9% 41,0% 10,1% 11,0% 0,0%
innym - nie 31,4% 39,2% 6,6% 22,6% 2%
urzedzie?

trudno powiedzie¢ 44,7% 55,3% 0,0% 0,0% 0,0%

odmowa odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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