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1. Informacje o badaniu

Badanie Omnibus na temat satysfakcji z obstugi i dostepu do informacji publicznej w
urzedach Jednostek Samorzadu Terytorialnego, w szczegdlnosci w zakresie
terminowosci, komunikatywnosci, kompetencji, uprzejmosci i zaangazowania
urzednikow zostato zrealizowane przez TNS Pentor na zlecenie Ministerstwa Spraw
Wewnetrznych i Administracji. Umowa zostata wspoffinansowana ze $rodkéw Unii

Europejskiej.

Badanie przeprowadzono w dniach 18-24 listopada 2011 roku, na 961-osobowej,
reprezentatywnej probie dorostych Polakéw. Do sondazu zostato wylosowanych 200
rejonéw badawczych/ adreséw startowych. Zrédtem adreséw jest Rzadowe Centrum
Ewidencji Ludnosci "Pesel" — dysponujgce bazg adresowg wszystkich mieszkancow
kraju. Wywiady zrealizowano technikg wywiadu osobistego ("twarzg w twarz"),

wspomaganego komputerowo (CAPI).

Wyniki badania zostaty zestawione z wynikami badan zrealizowanych przez CBOS
na zlecenie MSWIA w terminach 29 listopada — 6 grudnia 2006 roku, 28 listopada —
5 grudnia 2007 roku oraz 30 listopada — 8 grudnia 2010 roku.



2. Wyniki badania

2.1 Statystyka odwiedzin urzedéw

U W 2011 roku nieco ponad potowa respondentéw (51,2%) odwiedzita urzad
skarbowy, niemal tyle samo oso6b (49,5%) odwiedzito urzad gminy / dzielnicy. W

jakimkolwiek innym urzedzie byto 37,4% respondentdw.

U Jesli przyjrzec€ sie poszczegdlnym grupom spoteczno—demograficznym
respondentéw, mozna zauwazy¢, iz w grupie osob w wieku 30-39 lat oraz przede
wszystkim w wieku 40—49 lat wiecej osdb niz w innych grupach wiekowych
zadeklarowato, ze odwiedzito jaki$ urzad. Jesli spojrze¢ na deklaracje dotyczace
odwiedzin konkretnych urzeddéw, widac, iz w urzedzie skarbowym, poza
przedstawicielami wspomnianych grup wiekowych, w 2011 roku czesciej bywaty

osoby lepiej wyksztatcone oraz bardziej zamozne.

Osobiste kontakty z urzedami

Czy w tym roku zalatwiat(a) Pan(i) jakies sprawy w ...?

W Tak

m Nie

Trudno powiedzie¢

970
urzedzie skarbowym urzedzie gminy/dzielnicy jakimkolwiek innym
urzedzie



2.2 Ocena urzedéw ogétem

U Zdania Polakéw na temat funkcjonowania urzedoéw ogétem w 2011 roku sg

dosc¢ podzielone:

v

Najlepiej ocenianym aspektem funkcjonowania urzedow jest ich struktura
oraz system informacji, pozwalajgce na sprawne poruszanie sie w ich
przestrzeniach. Nieco ponad potowa badanych (54%) wypowiada sie na

ten temat pozytywnie. Z kolei niecate 40% nie zgadza sie z tym pogladem.

Urzedy nakierowane sg na rozwigzywanie problemow obywateli i sprawng
obstuge klientéw - takiego zdania jest okoto potowa badanych (51%),

podczas gdy nieco ponad 40% uwaza przeciwnie.

Blisko 48% respondentow w 2011 roku uwaza, ze klienci urzedéw na ogot

Znajg swoje prawa, z kolei ponad 44% ma odmienng opinie.

Analogiczny odsetek badanych (niemal 48%) zgadza sie ze
stwierdzeniem, ze klienci urzedow na ogot wiedzg wedtug jakich zasad sg
podejmowane decyzje w ich sprawach. Natomiast 45% nie zgadza sie z

takim pogladem.

Najgorzej ocenianym aspektem jest z kolei czas realizacji zadanh. Nieco
ponad 45% respondentéw podziela opinie, ze urzedy dziatajg sprawnie i
realizujg swoje zadania szybko i terminowo. Taki sam odsetek nie zgadza

sie jednak z tym pogladem.

O Jesli przyjrze€ sie ocenom powyzszych aspektéw funkcjonowania urzedoéw w

poszczegodlnych grupach spoteczno—zawodowych, mozna zauwazyc, iz

najbardziej pozytywne opinie na temat pracy urzedéw wyrazajg osoby, ktérych

wykonywany zawod wigze sie z pracg biurowa, najgorsze zas — robotnicy,

studenci oraz gospodynie domowe.

O Innym czynnikiem spoteczno—demograficznym, ktéry réznicuje odpowiedzi

respondentéw, a tym samym tym, na ktéry warto zwréci¢ uwage, jest

wyksztatcenie. Osoby z wyzszym wyksztatceniem najczes$ciej zgadzajqg sie z

pogladem, iz urzedy nakierowane sg na rozwigzywanie problemow obywateli i

sprawng obstuge klientéw. Z drugiej jednak strony osoby te najrzadziej zgadzajq

sie z opinia, iz klienci urzedéw znajg swoje prawa, a takze z opinia, ze klienci



urzedoéw na ogot wiedzg wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich

sprawach.

Kolejnym aspektem, wartym omowienia w tym konteks$cie, jest wiek badanych.
Najbardziej rozbieznych ocen funkcjonowania urzedéw dokonaty osoby w
przedziale wiekowym 30-39 lat oraz 40—49 lat. Jak zostato to wspomniane na
poczatku opracowania, przedstawiciele wtasnie tych grup wiekowych najczesciej
odwiedzali urzedy w biezgcym roku, warto wiec przyjrzec sie ich opiniom. | tak,
osoby w wieku 40-49 lat czesciej zgadzaty sie z pogladami, iz urzedy dziatajg
sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo; nakierowane sg na
rozwigzywanie problemow obywateli i sprawng obstuge klientow; a takze iz
struktura urzedow oraz system informacji na ogdét pozwalajg na sprawne
poruszanie sie w urzedach. Z kolei osoby w przedziale wiekowym 30-39 lat

zgadzaly sie z tymi opiniami istotnie rzadzie;.

Warto zwrécic tu réwniez uwage na réznice w ocenie poszczegolnych aspektow
funkcjonowania urzeddéw wsrdd ogotu osob (a nie tylko wsrdd przedstawicieli
wspomnianym powyzej grup wiekowych), ktére odwiedzity jaki$ urzad w
biezgcym roku. Wyniki pokazuja, ze osoby, ktére miaty kontakt z ktérymkolwiek
urzedem w 2011 roku, czesciej zgadzajg sie z opinia, iz struktura urzedéw oraz
system informacji na ogét pozwalajg na sprawne poruszanie sie w urzedach niz

te, ktére w zadnym urzedzie w tym roku nie byty.

Poza przyjrzeniem sie réznicom ocen urzedéw przez przedstawicieli
poszczegoblnych grup spoteczno-demograficznych, warto zwroci¢ uwage na
zmiane ocen poszczegolnych aspektow funkcjonowania urzeddw na przestrzeni
lat. W przypadku takich opinii, jak to, iz urzedy dziatajg sprawnie i realizujg swoje
zadania szybko i terminowo, a klienci urzedow znajg swoje prawa oraz na ogot
wiedzg wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach, wida¢
wyrazng, konsekwentnie (od pierwszego pomiaru z 2006 roku) rosnacg poprawe
ocen. W przypadku takiego aspektu jak to, ze urzedy nakierowane sg na
rozwigzywanie problemow obywateli i sprawng obstuge klientéw, poprawa ta
réwniez jest widoczna, jednak dynamika wzrostu ocen tego aspektu jest nieco
mniejsza, niz w przypadku aspektow wymienionych poprzednio. Z kolei ocena
struktury oraz system informacji urzedéw w tym roku jest nieco gorsza niz w roku
ubiegtym (do 2010 roku réwniez w tym aspekcie widoczny byt wyrazny trend

wzrostowy ocen). Nie nalezy jednakze zapomina¢, iz wymiar ten, pomimo nieco



gorszych ocen w tym roku (2011), i tak jest najlepiej ocenianym sposréd

wszystkich monitorowanych kwestii.

Urzedy ogétem

Czy ogodlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami
czy tez nie zgadza?
W zdecydowanie sie zgadzam M raczej sie zgadzam

B raczej sie nie zgadzam ® zdecydowanie sie nie zgadzam
trudno powiedzie¢/odmowa odpowiedzi

Urzedy dziataja sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo

p ol 3,1% 29,4% 15,5% 11,6%
2007 RASRL 36,9% 11,4% 11,4%
2010 [ICHAL 36,2% (A 8,2%

2011 KL 39,1% 13,1% 9,6%

Urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawna obstuge klientéw

2006 B 36,5% TR 13.4%
2007 PR 43,9% R 11,9%
2010 [PRE 43,9% R 8.6%

2011 AE 44,0% PV 7,7%

Klienci urzedéw na ogét znajg swoje prawa

2006 [ERED 30,5% 11,9% 13,1%
2007 A4 32,4% WA 10,6%
2010 [HOEA 35,5% A 9,1%

PIANIN 6,5% 41,2% 13,4% 7.7%

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

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

2006 RS 33,0% 12,5% 16,3%
2007 1Bebs 40,8% 8,8% 13,2%

2010 [ 50,3% 6,9% BENA)




2.3 Ocena urzedéw skarbowych

O W przypadku oceny urzedéw skarbowych w 2011 roku — rowniez mozna
zauwazy¢ pewng rozbieznosc¢ opinii respondentéw. Widoczne jest to szczegdinie
przy stwierdzeniach méwigcych o znajomosci swoich praw przez klientéw
urzedow, czy znajomosci przez klientdw zasad podejmowania decyzji w ich
sprawach. Najlepsze opinie w przypadku tych urzedéw dotyczag sprawnego
dziatania urzeddw, szybkiej i terminowej realizacji zadan, struktury oraz systemu
informacji urzeddéw, ktére pozwalajg na ogét na sprawne poruszanie sie po nich
oraz tego, ze urzedy te nakierowane sg na rozwigzywanie problemow obywateli i

sprawng obstuge klientow.

U Warto jednak zwroci¢ uwage, iz w przypadku dwoch najgorzej ocenionych w tym
roku aspektow (postrzegania znajomosci praw i zasad podejmowania decyzji), w

poréwnaniu z poprzednimi latami nastgpita pewna poprawa.

U Nieco gorsze opinie na temat poszczegodlnych aspektow pracy urzedow wsrod
0sOb w przedziale wiekowym 30-39 lat oraz os6b z wyzszym wyksztatceniem,
omowione w czesci dotyczacej oceny funkcjonowania urzedéw ogétem, znajdujg
takze odzwierciedlenie w ocenach dotyczacych funkcjonowaniu urzedow

skarbowych.

U Tutaj dodatkowo warto zwrdci¢ uwage, ze osoby, ktére miaty okazje odwiedzi¢
urzad skarbowy w tym roku czesSciej, niz osoby, ktére w takim urzedzie nie byty,
zgadzajq sie z opiniami, iz urzedy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania
szybko i terminowo, struktura oraz system informacji urzedéw pozwalajg na ogot
na sprawne poruszanie sie po nich oraz ze urzedy te nakierowane sg na

rozwigzywanie problemow obywateli i sprawng obstuge klientow.



Urzedy skarbowe
Czy ogodlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami
czy tez nie zgadza?

B zdecydowanie sie zgadzam M raczej sie zgadzam
B raczej sie nie zgadzam B zdecydowanie sie nie zgadzam
trudno powiedzie¢/odmowa odpowiedzi

Urzedy skarbowe dziataja sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo

2010 13,9% 47,1% 5,9% 16,0%

2011 [N 46,5% 7.8% 13,7%

Urzedy skarbowe sg nakierowane na rozwiazywanie problemow obywateli i sprawng obstuge
klientow

2007 EMN 41,1% 6.4% 19,5%

2010 ERED 42,0% 7.8% 18,7%

2011 [GRPL 43,4% 10,5% 11,6%

Klienci urzedow skarbowych na ogét znajg swoje prawa

2007 X 34,1% 8,9% 17,7%

2011 6,8% 39,1% 10,0% 12,3%

Klienci urzedow skarbowych na ogét wiedza wedtug jakich zasad s podejmowane decyzje w ich
sprawach

2007 % 31,1% 11,0% 19,1%

2010 |EXN) 32,9% 11,2% 16,9%

2011 7,5% 39,0% 11,4% 12,2%

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

2010 EEOKOYA 48,6% 4.6% 18,2%

2011 A 46,5% 7,9% 13,8%




2.4 Ocena urzedéw gminy / dzielnicy

U W ocenach urzedéw gminy / dzielnicy przewazajg opinie pozytywne. W
przypadku kazdego z ocenianych wymiarow, ponad potowa respondentow

wypowiada sie pozytywnie, podczas gdy jedynie okoto 1/3 negatywnie.

O W poréwnaniu z latami ubiegtymi (podobnie, jak w przypadku ocen urzedéw
ogotem, jak i ocen urzedow skarbowych) wida¢ wyrazny wzrost pozytywnych
ocen takich aspektéw, jak: klienci urzedéw na ogét znajg swoje prawa, klienci na
0go6t wiedzg wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach.
Réwniez, cho¢ poprawa nie jest tu az tak znaczna, respondenci czesciej
zgadzaja sie z opinig, ze urzedy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania

szybko i terminowo.

U Respondenci, ktérzy mieli okazje w tym roku odwiedzi¢ urzad gminy / dzielnicy
oceniajg kazdy z aspektow funkcjonowania tych urzedéw lepiej niz osoby, ktére

w 2011 roku urzedu gminy / dzielnicy nie odwiedzity.
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Urzedy gminy / dzielnic

Czy ogodlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami
czy tez nie zgadza?

B zdecydowanie sie zgadzam M raczej sie zgadzam
B raczej sie nie zgadzam B zdecydowanie sie nie zgadzam
trudno powiedzie¢/odmowa odpowiedzi

Urzedy gminy/dzielnicy dzialaja sprawnie i realizuja swoje zadania szybko i terminowo

2007 BRI 45,0% 4,1% 16,7%

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

2007 AL 48,5% 2,89 16,4%

Klienci urzedéw gminy/dzielnicy na ogo6t znajg swoje prawa

2007 ° 37.2% T2 17.4%

POAN 7.5% 47,9% S8 11,5%

Klienci urzedow gminy/dzielnicy na ogoét wiedza wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w
ich sprawach

ol 3,0% 34,9% 6,7% 17,1%

2011 ey 44,3% RV 12,7%

Struktura urzedéw gminy/dzielnicy oraz system informacji na ogoét pozwalaja na sprawne
poruszanie sie w urzedach

2007 [SHOV ) 4.,2% 17,7%

2010 [N 56,0% kY 14,0%

2011 |EICESY 50,6% S 10,5%

1"



2.5 Poréwnanie ocen poszczegéinych urzedéw
O W tym roku ogdlnie najlepiej ocenione zostaty urzedy gminy / dzielnicy.

U Porownujgc srednie oceny w biezacym roku, urzedy ogotem oraz urzedy
skarbowe zostaty ocenione na podobnym poziomie. Wyjatkiem jest ocena czasu
realizacji zadan — pod wzgledem tego aspektu urzedy skarbowe ocenione zostaty
lepiej niz urzedy ogdétem (wynik tych pierwszych jest analogiczny do wyniku

urzedéw gminy / dzielnicy).

Zdecydowanie sie Zdecydowanie
; . .. | nie zgadzam sie zgadzam
Struktura urzedéw oraz system informagji | 2 3 4

na ogoét pozwalajg na sprawne
poruszanie sie w urzedach

Urzedy sg nakierowane na
rozwigzywanie probleméw obywateli i

sprawng obstuge klientéw 2,5

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

Klienci urzedéw na ogét znajg swoje
prawa 2,4

Urzedy dziatajg sprawnie i realizujg
swoje zadania szybko i terminowo

24

—a— URZEDY OGOLNIE
—e—URZEDY SKARBOWE
URZEDY GMINY/ DZIELNICY

* wykres przedstawia poréwnanie $rednich odpowiedzi z 3 pytan: 1. dotyczy ogdlnej oceny wszystkich urzedoéw, 2. opinii o
urzedach skarbowych, 3. opinii o urzedach gminy / dzielnicy.
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Poréwnanie ocen poszczegolnych urzedéw

M Laczny odsetek odpow iedzi ,zdecydow anie sie zgadzam” oraz ,raczej sie zgadzam’
B tgczny odsetek odpow iedzi ,zdecydow anie si¢ nie zgadzam” oraz ,raczej si¢ nie zgadzam’

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

URZEDY OGOLNIE EEEE D 38,1%
URZEDY SKARBOWE X 32,1%
URZEDYGMINY/DZIELNICY | IIEGEE 28.4%
Urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie problemow obywateli i sprawng obstuge klientow
URZEDY OGOLNIE EEEE R 41,3%
URZEDY SKARBOWE AR 38,3%
URZEDYGMINY/DZIEELNICY  [EEEZN 28.0%
Klienci urzedow na ogoét wiedzg wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach
URZEDY OGOLNIE AN 45,1%
URZEDY SKARBOWE B 41,3%
URZEDY GMINY/ DZIELNICY R 35.6%
Klienci urzedéw na ogét znajg swoje prawa
URZEDY OGOLNIE A 44,6%
URZEDY SKARBOWE EEEE 41,8%
URZEDY GMINY/ DZIELNICY N 33,1%
Urzedy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo
URZEDY OGOLNIE R 45,3%
URZEDY SKARBOWE X 32,3%
URZEDY GMINY/ DZIELNICY N 32,9%

13



2.6 Ocena urzednikéw

U W biezacym roku nastgpito pogorszenie opinii na temat pracy urzednikdéw.
Znacznie wzrést odsetek osob, ktore uwazaja, ze urzednicy zatatwiajg sprawy
przede wszystkim wtedy, gdy ma sie znajomosci i protekcje; celowo przewlekajg

zatatwianie spraw oraz sg przekupni.

U Jednoczesnie badani w wiekszosci uwazajq, ze urzednicy sg zyczliwi dla
interesantéw oraz rzetelnie wykonujg swoje obowigzki. Pozytywnie oceniana jest
réwniez kompetencja urzednikdéw. Jednakze, pomimo przewazajacych opinii
pozytywnych w wypadku obu tych wymiardéw, odsetek pozytywnych opinii zmalat
w stosunku do zesztego roku, co potwierdza wniosek, iz ogdlna opinia na temat

pracy urzednikdw pogorszyta sie.

U W przypadku oceny kilku aspektow pracy urzednikéw widoczna jest stagnacja
opinii w poréwnaniu z rokiem ubiegtym. Zdaniem ponad 45% badanych w 2011
roku, urzednicy sg raczej nakierowani na rozwigzywanie spraw klientéw, niz na
wiasng wygode w pracy. W tym przypadku podobny odsetek badanych nie
zgadza sie z tg opinig. Podobnie, dychotomicznie podzielone zdania wystepuja
przy opinii na temat zaangazowania w prace oraz poswiecania czasu

interesantom (44% pozytywnych i negatywnych opinii).

U Najlepiej, w poréwnaniu z rokiem ubiegtym, wypada ocena rzetelnosci,

doktadnosci i sumiennosci wykonywania przez urzednikdw swoich obowigzkdéw.

U Prace urzednikdw lepiej oceniajg kobiety, osoby w przedziale wiekowym 40—49

lat oraz osoby lepiej wyksztatcone.
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Opinia o pracy urzednikéow [1/2]
Jak by Pan(i) ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?
Czy urzednicy na ogot ...:

W zdecydowanie tak M raczej tak
W raczej nie B zdecydowanie nie
trudno powiedzieé¢/odmowa odpowiedzi

S3a nakierowani raczej na rozwigzywanie spraw klientéow niz na wtasng wygode w pracy

2006 [EEAL 32,7% 8,0% 18,2%

2007 RREHL 40,8% 7,6% 13,8%

POANI 5.5% 40,4% 9,0% 12,9%

Pracuja rzetelnie, doktadnie i sumiennie wykonuja swoje obowiazki

36,8% 4,9% 18,6%

N
o
S
&
J\)
5
X

2007 R 431% Y 16,2%

2010 NN/ 42,0% Sl 14,5%

2011 FE¥ 46,9% S 13,3%

Sa przekupni — wreczenie prezentu lub tapowki przyspiesza zatatwienie spraw

2006 12,7% 37,2% 26,9%
2007 QECEAA 34,6% 29.7%

2010 Y 26,3% 29,7%

2011 14,2% 35,0% 5,8% 19,7%

Znaja sie na swojej pracy, sa kompetentni

2006 [HON 52,0% 2,79 17,7%

2007 [CHAA 55,9% 2,09 18,0%

2010 [AEED 57,9% Ky 145%

2011 [SHRZ) 54,7% Sy 12,0%
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Opinia o pracy urzednikow [2/2]

Jak by Pan(i) ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?
Czy urzednicy na ogof ...:

B zdecydowanie tak M raczej tak
M raczej nie H zdecydowanie nie
trudno powiedzie¢/odmowa odpowiedzi

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

2006 18,6% 43,2% 2,89 17.2%

2007 16,2% 42.9% 3,79 17,2%

2010 19,4% 39,3% 4,5% 16,1%

2011 21,9% 45,9% 6 11,0%

S3a zyczliwi dla interesantow

POl 6,0% 45,2% 2,79 18,7%

2007 WA 52,0% 2,99 15,3%

2010 9,3% 57,6% “HE 10,9%

Pracuja z zaangazowaniem, poswiecaja duzo uwagi interesantom

2006 KESY/) 28,6% 5,6% 19,1%

2007 EAF 34,4% 4,5% 17,9%

2010 BHAJ 38,8% 4,3% 15,2%

2011 Y 39,1% &V 118%

Przewlekajg zatatwienie spraw, celowo je opdzniaja

2006 [RWA 27.2% 3,59 27,7%

2007 [CHA 28,0% 5,2% 25,9%

2010 [CRSM 26,6% 5,0% 19,2%
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2.7 Prognozy dotyczace zmian w pracy urzedow

U Potowa Polakéw w 2011 roku podzielita opinie, ze praca urzedow nie zmieni sie,

a blisko co czwarty prognozuje poprawe ich pracy.

O W pordéwnaniu z latami ubiegtymi zmniejszyt sie odsetek respondentéw, ktorzy
prognozujg poprawe pracy urzedow na rzecz odsetka osob, ktére przewidujg

brak zmian, badz pogorszenie pracy urzedow w Polsce.

U Jako mozliwe przyczyny takich ocen, wymieniane sg gtownie przyzwyczajenie /

inercja / nawyk a takze ogodlna pesymistyczna postawa respondentow.

O Wsrdéd mozliwych przyczyn poprawy pracy urzedoéw, na pierwszym miejscu

wskazywana byta konkurencja na rynku pracy.

Prognozy dotyczace zmian w pracy urzedéw w Polsce
I ich przestanki

Czy Pana(i) zdaniem w ciagu najblizszych lat praca urzedéw w Polsce ...?

33,9% B poprawi sie
nie zmieni sie
33,8% 49,7%
SR 40,0%
[ 16% | B pogorszy sie
YZN b/

28,3% il

18,2%

13,8% trudno powiedzie¢

2006 2007 2010 2011
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Przyczyny poprawy pracy urzedow
| 2006 2007 | 2010 2011 |
593 801 828

N= 719
Konkurencja na rynku pracy
rzyczyni sig¢ do poprawy prac
przyczyni sig do pop ufzgdéx o esn a0 2 | ERL
Postulaty, myslenie zyczeniowe 0,0% . 4,6% - 6.6% . 4,5%
Zmiana struktury urzedow i | g, I 1.8% 5 30, . 3.9%
usprawnienia organizacyjne o7

Poprawa pracy urzeddéw juz nastgpita

i ta tendencja bedzie utrzymywata sie - 6.8% . 6,1% . 6.0% . 3,7%

w najblizszych latach

Wejscie nowej, lepiej wyksztatconej - 8 6% - 8 8% . I 31%
kadry urzedniczej ' ’ - 9,0% -

Zmiana ment\?vliréoszzl ludzi - urzednik 0.0% I 1.9% 3.8% I 2.7%
, Zze pracuje dla nas

Cztonkostwo w UE wymusza I 2.7% I 3.0% I 3.0% I 1.8%
poprawe ’
Ogélnie: bedzie taki wymaég |0:0% . 3,8% I 1.6% I 1,7%

Petenci sg coraz bardziej Swiadomi
. 4,5%

swoich praw i wymuszg poprawe ' I 2,3% I 3,0% I 1,6%
jako$ci pracy urzedow

Lepiej wyposazone, bardziej
nowoczesne, skomputeryzowane I 2,2% I 2,8% I 2.3% I 1,1%
urzedy
Przekonanie, ze jest Zle vsye;lspt:: . 5.5% I 1.3% I 3.0% I 1.0%
Lepsze warunki pracy urzednikow I 1.2% I 2,0% 0.8% 0,3%
Aktualne rzady przyczynig sie do l 3,8% - 10.2% . 0.0%
poprawy pracy urzedéw ’ . 4,2% U7
Walka z korupcjg przyczyni sie fjo 0,9% 0.7% 0.1% 0.0%
poprawy pracy urzedow ’
Inny konkrety aspekt popravl\ﬁlzggaécx 0,0% 0.9% l 11% 0.0%

Z podstawy procentowania wytgczone zostaty osoby, ktére nie miaty zdania na temat kierunku zmian w
pracy urzedéw
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Przyczyny pogorszenia lub braku poprawy pracy urzedow

| 2006 @ 2

007 | 2010 2011 |
593 801 828

N= 719
Sita przyzwyczajenia, inercja, nawyk . .
- nic sig nie zmienia - 17,9% [ 17:3% - 16.7% - 221
Ogdlnie wyrazana postawa
] Y pesymFi)styczna I 2,.2% 0.2% I4’0% . 10.1%
Nie podejmuje sie zadnych dziatan, . o o o
ktére mogtyby spowodowac poprawe . 8,4% . 6,4% - 16,2% . 6,3%
Zta organizacja pracy w urzedach I 4,4% I 2,4% . 8,3% l 6,2%
Ze wzgledu na biurokracje I 2.3% I 2,9% I 3,9% I 3,7%
Nepotyzm w zatrudnianiu urzednikéw . . . .
- protekcja i ukfady polityczne I 2,0% 0,5% I 2.8% I 2:8%
Brak wykwalifikowanej, kompetentne;j . . . o
i profesjonalnej kadry w urzedach I 3,4% I 2:4% I 2.1% I 1.8%
Brak wymiany kadr w urzedach I 5,4% I 5,5% I 5,1% I 1,7%
Zte, niejasne prawo 1,0% I3,7% 1,3%
Urzedy pracujg prawidtowo i zmian
edy pracuja p o potrzebng I 2 5% I 3,3% I 2,1% 1,2%
Zmiana wymaga czasu - potrzeba na
iz lat I 2,3% 1,3% 0,8%
Niskie zarobki urzednikow | 1.9% | 1.7% 1,3% 0,8%
Ze wzgledu na korupcje | 1 59 0,6% 0,7%

Z podstawy procentowania wytgczone zostaty osoby, ktére nie miaty zdania na temat kierunku zmian w

pracy urzedéw
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3. Poréwnanie wynikéw badania w zaleznosci od tego, czy
respondent w 2011 roku zatatwial sprawy w urzedach

Urzedy ogdlnie

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
urzedy dziataja sprawnie i realizuja swoje zadania szybko
i terminowo

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 7,6% 41,3% 31,8% 14,1% 5,2%
gminy / 4,4% 37,0% 33,1% 12,5% 13,1%
dzielnicy 11,7% 32,1% 11,4% 0,0% 44 8%

jakimkolwiek 6,5% 41,1% 33,1% 14,7% 4,6%
innym 5,9% 37,5% 31,9% 12,6% 12,2%
urzedzie 5,3% 46,2% 25,6% 3,2% 19,7%

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie problemoéw
obywateli i sprawna obstuge klientow

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

45,4% 31,8% 10,3%
43,0% 31,0% 10,4%
21,7% 0,0% 0,0%

urzedzie
skarbowym

urzedzie 7,7% 47,6% 29,9% 10,9% 4,0%
gminy / 6,2% 40,4% 33,0% 9,8% 10,5%
dzielnicy 11,7% 43,5% 0,0% 0,0% 44,8%

jakimkolwiek 9,2% 44,9% 31,2% 10,9% 3,9%
innym 5,7% 42,9% 32,0% 10,2% 9,2%
urzedzie 5,3% 57,0% 9,4% 0,0% 28,3%

N=961



Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
klienci urzedow na ogot znaja swoje prawa

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 7,3% 42,3% 31,3% 15,1% 4,0%
gminy / 5,5% 40,2% 31,7% 11,8% 10,8%
dzielnicy 11,7% 37,4% 0,0% 13,6% 37,3%

jakimkolwiek 8,0% 42,4% 32,0% 14,8% 2,9%
innym 5,6% 40,6% 31,2% 12,8% 9,8%
urzedzie 5,3% 37,7% 18,8% 8,6% 29,6%

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
klienci urzedéw na ogot wiedza wedtug jakich zasad sgq
podejmowane decyzje w ich sprawach

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

42,3% 35,3% 12,4% 2,2%
39,2% 32,7% 10,4% 11,8%
39,4% 2,1% 0,0% 44,5%

urzedzie
skarbowym

urzedzie 7,7% 42,9% 34,3% 12,1% 3,0%
gminy / 6,1% 38,8% 33,8% 10,7% 10,6%
dzielnicy 11,7% 33,5% 11,4% 6,1% 37,3%

jakimkolwiek 7,5% 41,3% 36,4% 12,1% 2,7%
innym 6,7% 40,1% 32,4% 11,2% 9,7%
urzedzie 5,3% 50,0% 27,8% 2,8% 14,2%

N=961



Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek
innym
urzedzie

Urzedy skarbowe

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek
innym
urzedzie

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
struktura urzedéw oraz system informacji na ogét
pozwalaja na sprawne poruszanie sie
w urzedach

50,0% 29,8%

42,9% 30,7%

19,5% 0,0%
9,3% 49,3% 29,1% 7,9% 4,4%
5,8% 43,5% 31,6% 8,4% 10,6%
11,7% 37,4% 0,0% 6,1% 44,8%
10,1% 45,7% 30,8% 9,1% 4,2%
6,1% 46,0% 30,2% 7,8% 9,9%
5,3% 63,7% 10,7% 2,8% 17,5%

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
urzedy skarbowe dziatajg sprawnie i realizujg swoje
zadania szybko i terminowo

9,5% 50,4% 23,4% 9,2% 7,5%
5,6% 42,8% 26,2% 6,5% 18,8%
0,0% 39,6% 0,0% 0,0% 60,4%
9,0% 44,2% 27,2% 9,7% 9,9%
6,9% 47,4% 23,6% 6,9% 15,2%
0,0% 61,9% 5,7% 0,0% 32,4%

N=961
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Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
urzedy skarbowe sa nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawna obstuge klientéw

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

47,6% 28,8% 10,5% 5,0%

urzedzie 39,2% 27,0% 10,7% 17,7%

skarbowym 30,6% 10,9% 0,0% 58,5%

urzedzie 7,8% 47, 7% 26,4% 12,3% 5,7%

gminy / 5,8% 39,1% 29,7% 9,0% 16,4%

dzielnicy 0,0% 39,6% 0,0% 0,0% 60,4%

jakimkolwiek 7,1% 42,5% 31,7% 10,6% 8,1%

innym 6,8% 43,6% 25,8% 10,8% 13,0%

urzedzie 0,0% 50,6% 16,3% 2,5% 30,6%

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
klienci urzedow skarbowych na ogét znaja swoje prawa

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 8,0% 41,3% 32,3% 11,8% 6,6%

gminy / 5,8% 37,2% 32,1% 8,3% 16,6%

dzielnicy 0,0% 26,0% 0,0% 0,0% 74,0%

jakimkolwiek 7,4% 38,9% 35,3% 11,3% 7,0%

innym 6,8% 38,5% 30,5% 9,5% 14,8%

urzedzie 0,0% 55,4% 11,1% 2,5% 31,1%

N=961
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Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek
innym
urzedzie

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek
innym
urzedzie

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
klienci urzedow skarbowych na ogé6t wiedza wedtug
jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach

8,4% 41,6% 30,1% 13,7% 6,1%
6,8% 36,3% 30,5% 9,2% 17,2%
0,0% 43,5% 0,0% 0,0% 56,5%
7,8% 38,1% 34,7% 12,8% 6,6%
7,7% 39,5% 27,3% 10,9% 14,7%
0,0% 41,5% 20,2% 2,5% 35,8%

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
struktura urzedéw skarbowych oraz system informacji na
o0go6t pozwalaja na sprawne poruszanie sie w nich

9,7% 48,6% 25,2% 8,2% 8,3%
5,7% 44,7% 23,6% 7,7% 18,2%
0,0% 27,0% 11,4% 0,0% 61,6%
7,8% 47,6% 25,1% 9,0% 10,4%
7,7% 44,8% 24,7% 7,4% 15,3%
0,0% 68,7% 0,0% 2,5% 28,8%

N=961
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Urzedy gminy / dzielnicy

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
urzedy gminy / dzielnicy dziataja sprawnie i realizuja
swoje zadania szybko i terminowo

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 10,1% 51,5% 25,8% 7,3% 5,3%

gminy / 5,5% 40,2% 26,6% 6,8% 20,8%

dzielnicy 0,0% 34,5% 0,0% 0,0% 65,5%

jakimkolwiek 9,4% 46,0% 27,4% 8,1% 9,1%

innym 7,0% 45,5% 25,4% 6,6% 15,6%

urzedzie 0,0% 49,1% 16,3% 0,0% 34,7%

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
urzedy gminy / dzielnicy sa nakierowane
na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawna
obstuge klientéw

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie

skarbowym

urzedzie 11,7% 53,3% 23,6% 5,2% 6,1%

gminy / 6,4% 49,0% 22,1% 5,6% 16,9%

dzielnicy 0,0% 33,5% 0,0% 0,0% 66,5%

jakimkolwiek 10,4% 53,7% 24,0% 4,4% 7,5%

innym 8,4% 48,9% 22,3% 6,2% 14,3%

urzedzie 0,0% 60,2% 8,8% 0,0% 31,0%

N=961
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Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek
innym
urzedzie

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek
innym
urzedzie

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
klienci urzedéw gminy / dzielnicy na ogét znajg swoje
prawa

10,4% 50,1% 28,6% 5,5% 5,5%
4,8% 46,1% 28,0% 4,8% 16,3%
0,0% 26,0% 7,5% 0,0% 66,5%
8,4% 49,3% 30,1% 5,4% 6,8%
7,3% 46,6% 27,1% 5,1% 14,0%
0,0% 57,1% 20,7% 0,0% 22,2%

Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
klienci urzedéw gminy / dzielnicy na ogét wiedza wedtug
jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach

8,8% 48,8% 29,3% 6,6% 6,6%
6,1% 39,8% 29,9% 6,2% 18,0%
0,0% 44,9% 0,0% 0,0% 55,1%
9,6% 42,2% 33,3% 7,2% 7,8%
6,3% 45,4% 27,2% 6,0% 15,1%
0,0% 51,8% 18,6% 0,0% 29,7%

N=961
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Czy zgadza sie Pan(i) z nastepujacym stwierdzeniem
struktura urzedéw gminy/dzielnicy oraz system informaciji
na ogo6t pozwalaja na sprawne poruszanie sie w nich

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

53,6%

urzedzie

0,
skarbowym 47,8%

26,5%

urzedzie 12,8% 54,3% 22,0% 6,6% 4,2%

gminy / 8,4% 47,5% 22,6% 6,3% 15,3%

dzielnicy 0,0% 20,9% 0,0% 0,0% 79,1%

jakimkolwiek 12,9% 53,7% 22,8% 6,4% 4,2%

innym 9,2% 48,1% 22,3% 6,7% 13,8%

urzedzie 7,5% 61,0% 3,7% 0,0% 27,9%

Urzednicy

Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?
Czy urzednicy na ogot:
s3 nakierowani raczej na rozwigzywanie spraw klientéw
niz na wlasng wygode w pracy

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 7,5% 44,3% 31,1% 9,8% 7,3%

gminy / 3,5% 37,0% 34,0% 8,1% 17,3%

dzielnicy 0,0% 16,4% 11,7% 9,6% 62,3%

jakimkolwiek 5,8% 44,1% 34,2% 9,7% 6,3%

innym 5,4% 38,1% 32,2% 8,7% 15,5%

urzedzie 3,0% 38,1% 7,8% 4,4% 46,8%

N=961
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Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?
Czy urzednicy na ogot:
pracuja rzetelnie, doktadnie i sumiennie wykonuja swoje
obowiazki

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 7,4% 50,8% 26,0% 6,0% 9,7%
gminy / 3,4% 43,3% 31,7% 5,7% 15,9%
dzielnicy 0,0% 32,1% 11,7% 0,0% 56,2%

jakimkolwiek 6,8% 51,2% 26,3% 6,8% 8,9%
innym 4,7% 44,3% 30,5% 5,4% 15,1%
urzedzie 0,0% 43,9% 18,4% 0,0% 37,7%

Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikow w Polsce?
Czy urzednicy na ogét:
s przekupni - wreczenie prezentu lub tapéwki
przyspiesza zalatwienie spraw

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 17,4% 33,8% 28,5% 6,9% 13,4%
gminy / 11,3% 36,2% 22,5% 4,8% 25,1%
dzielnicy 0,0% 32,1% 11,7% 0,0% 56,2%

jakimkolwiek 21,4% 33,2% 26,2% 4,9% 14,3%
innym 10,1% 36,7% 24,6% 6,6% 22,0%
urzedzie 6,2% 19,2% 30,7% 0,0% 44,0%

N=961



Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce? Czy
urzednicy na ogot:
znaja sie na swojej pracy, sa kompetentni

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 8,3% 57,8% 23,4% 3,0% 7,5%
gminy / 5,2% 52,2% 23,7% 3,4% 15,5%
dzielnicy 0,0% 32,1% 11,7% 0,0% 56,2%

jakimkolwiek 7,6% 57,0% 23,5% 3,5% 8,4%
innym 6,3% 53,0% 23,9% 3,1% 13,6%
urzedzie 0,0% 62,2% 11,5% 0,0% 26,3%

Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?
Czy urzednicy na ogot:
zalatwiajg sprawy przede wszystkim wtedy, gdy ma sie
znajomosci i protekcje

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 27,2% 41,5% 22,2% 3,1% 6,0%
gminy / 17,1% 50,7% 15,1% 2,3% 14,8%
dzielnicy 0,0% 27,0% 11,7% 0,0% 61,2%

jakimkolwiek 30,5% 38,6% 21,8% 1,9% 7,1%
innym 17,0% 50,7% 16,9% 3,3% 12,2%
urzedzie 10,1% 38,3% 11,5% 0,0% 40,1%

N=961



Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?
Czy urzednicy na ogot:
sq zyczliwi dla interesantéow

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 11,0% 51,1% 22,6% 5,7% 9,6%
gminy / 3,0% 50,4% 29,0% 4,3% 13,2%
dzielnicy 0,0% 29,9% 11,7% 9,6% 48,7%

jakimkolwiek 7,9% 52,1% 27,3% 5,1% 7,6%
innym 6,6% 48,9% 25,0% 5,1% 14,4%
urzedzie 0,0% 64,4% 17,1% 4.4% 14,2%

Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?
Czy urzednicy na ogot:
pracuja z zaangazowaniem, poswiecajq duzo uwagi
interesantom

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie 7.2% 43,0% 34,8% 7,9% 7.1%
gminy / 3,6% 35,6% 38,6% 6,6% 15,5%
dzielnicy 0,0% 22,5% 11,7% 9,6% 56,2%

jakimkolwiek 6,3% 39,7% 40,4% 7,7% 5,9%
innym 4,9% 38,6% 34,6% 7,0% 14,8%
urzedzie 0,0% 44,4% 19,5% 7,6% 28,5%

N=961



Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakies sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek
innym
urzedzie

Prognozy dotyczace zmian w pracy urzedow w Polsce

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i)
jakie$ sprawy w

urzedzie
skarbowym

urzedzie
gminy /
dzielnicy

jakimkolwiek

innym
urzedzie

Jak by ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce? Czy
urzednicy na ogot:
przewlekaja zatatwianie spraw, celowo je opd6zniajgq

12,6%

38,5%

34,4%

9,3%

9,5%

39,3%

28,9%

17,5%

10,9%

21,7%

14,0%

53,4%

14,9% 37,8% 34,0% 5,7% 7,7%
7,6% 40,1% 29,5% 4,3% 18,5%
0,0% 26,0% 11,7% 0,0% 62,3%

15,8% 38,6% 30,6% 5,6% 9,4%
8,6% 39,0% 32,5% 4,7% 15,1%
0,0% 35,2% 21,3% 0,0% 43,5%

Czy Pana(i) zdaniem w ciagu najblizszych lat praca urzedow
w Polsce:

27,6% 48,2% 13,8% 10,5%
21,5% 51,5% 10,2% 16,8%
7,5% 38,1% 23,0% 31,3%
32,3% 42,5% 13,9% 11,3%
19,9% 54,4% 10,6% 15,1%
13,0% 46,5% 20,0% 20,4%
N=961
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4. Tabele zr6znicowan spoteczno-demograficznych.
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