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1. Informacje o badaniu

@ Termin realizacji: 10-15 pazdziernika 2014 roku.

Préba: reprezentatywna proba 1000 mieszkancow Polski, w wieku 15 lat
i wiecej.

Technika: wywiady bezposrednie z respondentami wspomagane
komputerowo (CAPI), w ramach badania Omnibus

2. Wyniki 2014

2.1 Opinia o funkcjonowaniu urzedéw JST w roku 2014

2.1.1 Statystyka odwiedzin urzedéw

Wykres 1. Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) jakies sprawy:

w urzedzie skarbowym? W urzedzie w jakimkolwiek innym
gminy/dzielnicy? urzedzie?

m tak

N nie



W 2014 roku sprawy w urzedach skarbowych, gminy/dzielnicy czy jakichkolwiek innych
urzedach zatatwiato czterech na dziesieciu Polakow. Przy czym najczesciej badani sktadali
wizyty w urzedzie skarbowym (40%), nieco rzadziej natomiast w innych urzedach (38-
39%).

2.2 Ocena funkcjonowania urzedéw

2.2.1 Ocena urzeddéw ogodtem

Wykres 2. Czy zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami:

Urzedy dziatajq sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i o,

terminowo 53 /0

Urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie problemoéw 550/0
obywateli i sprawng obstuge klientéw

Klienci urzedéw na ogoét znajg swoje prawa 480/0

Klienci urzedéw na og6t wiedzg wedtug jakich zasad sg 480/0
podejmowane decyzje w ich sprawach

Struktura urzedéw oraz system informacji na ogét pozwalaja, 540/0

na sprawne poruszanie sie w urzedach

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzie¢

Wiekszo$¢ respondentdow ma pozytywng opinie o urzedach ogdétem. Respondenci
nieznacznie lepiej oceniajg funkcjonowanie samych urzedow. Najlepiej oceniane jest
nakierowanie urzedéw na rozwigzywanie problemdow obywateli oraz sprawna obstuga
klientow. Respondenci wysoko oceniajg rowniez strukture oraz system informacji, ktore
utatwiajg sprawne poruszanie sie w urzedach. Gorzej wypada ocena znajomosci praw

i zasad podejmowania decyzji przez samych klientéw urzedéw.



Wykres 3. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia: ,,Urzedy dziatajq sprawnie
i realizuja swoje zadania szybko i terminowo”

uzytkownicy urzedéw skarbowych 9 57%

nie korzystali z urzeddéw skarbowych ] 50%

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy 3 55909
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nie korzystali z urzedéw gminy/dzielnicy 4 529

uzytkownicy jakichkolwiek urzedéw 549/
nie korzystali z jakichkolwiek innych urzedéw 529/
mzdecydowanie tak  m®raczejtak mraczej nie  mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢
Z opinia o szybkosci i terminowosci pracy urzedow zgadza sie ponad potowa

respondentow, ktdérzy w ostatnim roku korzystaty z urzedéw skarbowych (57%), urzedéw
gminy/dzielnicy (55%) oraz jakichkolwiek urzedow (54%). Osoby korzystajace z urzeddéw
wyzej oceniajg sprawnos¢ dziatalnosci tego typu instytucji ogdtem od oséb, ktére

w zesztym roku nie miaty z nimi stycznosci.

Wykres 4. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia: ,,Urzedy
dziataja sprawnie i realizuja swoje zadania szybko i terminowo”

poprawi sig 70%

nie zmieni sie 49%
pogorszy sie 27%
trudno powiedzie¢ 52%

mzdecydowanie tak  mraczejtak ®raczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedziec

Respondenci, ktorzy twierdza, ze funkcjonowanie urzedow poprawi sie, majg rowniez
zdecydowanie lepszg opinie odnosnie ich dziatalnosci obecnie (70%). Jednakze jedynie

szesciu na stu badanych (6%) jest zdecydowanych w swojej pozytywnej opinii. Im gorzej



respondenci wypowiadali sie o przysztosci urzedow, tym gorzej oceniali ich biezacq

organizacje pod wzgledem szybkosci i terminowosci.

Wykres 5. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy sa nakierowane
na rozwigzywanie problemow obywateli i sprawna obstuge klientéw”

uzytkownicy urzedéw skarbowych 5 57%
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nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych 5 10 51%

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy K3 48 34 LIl 549/

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy [¥g a7 27 10 9 549/

uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw 1 29 57%
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nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw [ivj a5 30 10 8 529

m zdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzied

Bezposredni kontakt z urzedami ma wplyw na opinie respondentéw odnosnie
nakierowania instytucji na rozwigzywania problemdéw obywateli i sprawnosci obstugi
klientow w przypadku urzedéw skarbowych oraz innych urzedéw niz skarbowe
i gminy/dzielnicy. Pozytywne opinie w tych przypadkach sa wyzsze, gdy badani w roku
2014 byli klientami wyzej wymienionych urzeddw.

Wykres 6. Prognoza funkcjonowania urzedéw a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy
sa nakierowane na rozwiagzywanie problemoéw obywateli i sprawna obstuge klientow”

poprawi sie 65%

nie zmieni sie 520/0
pogorszy sie 6 34%
trudno powiedzie¢ 559%

mzdecydowanie tak  mWraczej tak mWraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzied



Réwniez w tym przypadku osoby, ktére optymistycznie patrza w przyszto$¢ urzedow, sa
tez dobrze ustosunkowani do nastawienia instytucji wobec klientéw (65%, w stosunku do

34% o0s6b uwazajacych, ze funkcjonowanie urzeddéw pogorszy sie w przysztosci).

Wykres 7. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci urzedéw na ogét
znaja swoje prawa”

uzytkownicy urzedéw skarbowych [l 44 34 10 |5 50%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych [l 40 32 12 10 46%

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy [ird 39 32 12 10 46%
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedow §s 47 34 9 |6 52%

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw [livd 38 32 12 10 4509/

m zdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec

Znajomos¢ praw przez klientow urzeddéw oceniana jest juz nieco gorzej. Respondenci,
ktorzy sami korzystali z ustug urzedéw oceniajq, réwniez swoje, kompetencje wyzej.
Potowa respondentdow, ktérzy skiadali wizyty w instytucjach, zgadza sie, ze klienci
przynajmniej w ogélnym zarysie znajg prawa, jakie im przystuguja w urzedach.

Wykres 8. Prognoza funkcjonowania urzedéw a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci
urzedow na og6t znaja swoje prawa”

poprawi sie 58%

nie zmieni sie 47°%
pogorszy sie 33%
trudno powiedzieé 46%

mzdecydowanie tak  mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢



Badani uwazajacy, ze sytuacja urzeddw w Polsce sie poprawi w wiekszosci sq rowniez
przekonani, w wiekszym (7%) lub w mniejszym stopniu (51%) o tym, ze uzytkownicy
urzedow znajg swoje prawa. Im bardziej pesymistyczne spojrzenie w przysztosé, tym
opinia o znajomosci wiasnych praw przez osoby zatatwiajgce swoje sprawy w urzedach

jest gorsza.

Wykres 9. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci urzedéw na ogét
wiedza wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich sprawach”

uzytkownicy urzedéw skarbowych [§s3 48 34 L'y 539

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych 469%0
uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy 53%

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy 46%
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw 53%

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw 46%

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzie¢

Klienci urzedéw czesciej zgadzaja sie tez ze stwierdzeniem, Zze korzystajacy z ustug
urzedow zdajg sobie sprawe z tego, jakie zasady funkcjonujg w trakcie procesu
podejmowania decyzji. W przypadku osdb odwiedzajacych urzedy skarbowe, urzedy
gminy/dzielnicy oraz jakiekolwiek inne urzedy wiekszos$¢ respondentéw (53%) uwaza, ze

znajoma jest im organizacja pracy urzedu pod tym wzgledem.

Wykres 10. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci
urzedow na ogot wiedza wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich sprawach”

poprawi sie 9 4 60%

nie zmieni sic |l 12 4 47%

34%

pogorszy sie Il

trudno powiedzie¢ |8 47%

mzdecydowanie tak  mraczejtak mraczejnie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢



W przewazajacym stopniu pozytywne opinie dotyczace znajomosci zasad podejmowania
decyzji w urzedzie przez klientdw dominuje wsrod osdéb, ktdre uwazaja, ze sytuacja
polskich urzedow ulegnie pozytywnej zmianie (60%, w stosunku do 34 % osob, ktore
sadzg, Ze sytuacja sie pogorszy). Wiekszos¢ z nich jednak nie jest o tym zdecydowanie

przekonana.

Wykres 11. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Struktura urzedéw oraz
system informacji na og6t pozwalaja na sprawne poruszanie sie w urzedach”

uzytkownicy urzedéw skarbowych g 52 28 10 3 599%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych [l3) 45 30 9 11 519%

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy 549/

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy 549/
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw 589%

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedow [iwj 52%

m zdecydowanie tak mraczej tak Emraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzie¢

Organizacja i struktura urzedéw jest cecha, ktérg dostrzegta wiekszos¢ badanych
interesantéw urzedéw skarbowych (59%, w stosunku do 54% klientow urzedow
gminy/dzielnicy). Jednak osoby, ktére nie korzystaty z ustug tego urzedu rzadziej takg
strukture oceniajg pozytywnie (51%, w stosunku do 54% osob, ktére nie miaty

stycznosci w tym roku z jakimikolwiek innymi urzedami).

Wykres 12. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia
~Struktura urzedéw oraz system informacji na ogét pozwalaja na sprawne poruszanie sie
w urzedach”

poprawi sie 7 71%

nie zmieni sie 6 51%

43%

pogorszy sie

50%

trudno powiedziec

mzdecydowanie tak  ®raczejtak mraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢



System informacji i struktura urzedéw pozwalajg na sprawne poruszanie sie w urzedach
przede wszystkim wedtug siedmiu na dziesieciu 0sO0b prognozujacych postep
w funkcjonowaniu urzedéw (71%, w stosunku do 43% osdéb, ktore sadza, ze ich
funkcjonowanie ulegnie pogorszeniu). Takie pozytywne odpowiedzi padly rowniez

zwolennikdéw stwierdzenia, ze sytuacja urzedoéw nie ulegnie zmianie (51%).

2.2.2 Ocena urzeddw skarbowych

Wykres 13. Czy zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami:

Urzedy skarbowe dziataja sprawnie i realizuja swoje zadania
szybko i terminowo 59 0/0

Urzedy skarbowe s nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawng obstuge klientéw 540/0
Klienci urzedéw skarbowych na ogét znaja swoje prawa 4590/

Klienci urzedoéw skarbowych na ogdt wiedzg wedhug jakich 0

zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach 47 /0
Struktura urzeddw skarbowych oraz system informacji na ogét 540/0

pozwalaja na sprawne poruszanie sie w urzedach

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec

Najpopularniejszym stwierdzeniem na temat urzedéw skarbowych jest to mdwiace, ze
urzedy takie dziatajg szybko i terminowo (59%). Z kolei wiekszo$¢ respondentow
pozytywnie ocenia nakierowanie tych instytucji na rozwigzywanie probleméw i sprawng
obstuge klientow (54%) oraz strukture i system informacji (54%). Z mniejszg
czestotliwoscig klienci zgadzajq sie z opiniami dotyczacymi zapoznania sie z prawami

(45%) i zasadami (47%) przez samych klientéw.

Wykres 14. Wizyty w urzedach skarbowych a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy
skarbowe dzialajq sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo”

uzytkownicy urzedow skarbowych 11 59 20 6 4 700/0
6 46 25 7 16

529%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzieé

10



Sami interesanci zdecydowanie czesciej wypowiadajg sie pozytywnie o szybkosci
i terminowosci realizacji zadan urzedu niz osoby, ktore w roku 2014 nie odwiedzity ich

siedziby (70%, w stosunku do 52% o0s6b nie odwiedzajacych urzedu).

Wykres 15. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy
skarbowe dzialajq sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo”

poprawi sic [T} 76%

nie zmieni sig 57%
pogorszy sig 7 39%
trudno powiedzie¢ 6 56%

mzdecydowanie tak  mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzieé

Dwie trzecie optymistéw (66%) uwaza, ze w urzedach skarbowych mozna zostaé
obstuzonym szybko i terminowo. Osoby sceptycznie podchodzace do rozwoju instytucji
rowniez w wiekszosci (57%) twierdzi, ze urzedy te s w stanie zatatwi¢ sprawy

interesantéw sprawnie. Mniej jednak z pesymistow (39%) jest tego zdania.

Wykres 16. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy skarbowe sg
nakierowane na rozwiazywanie problemow obywateli i sprawna obstuge klientéw”

uzytkownicy urzedoéw skarbowych 7 63 0/0

46%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych [}

m zdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie m trudno powiedziec

11



Klienci urzedéw skarbowych w wiekszosci uwazajg rowniez, ze w urzedach spotkata ich
sprawna obstuga i nakierowanie na rozwigzywanie problemoéw obywateli. Osoby, ktére
w tym roku nie byty w urzedzie skarbowym majg jednak bardziej negatywne zdanie na

ten temat lub nie maja uksztattowanej opinii na ten temat.

Wykres 17. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy
skarbowe sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawna obstuge
klientow"”

poprawi sie 10 680/0
nie zmieni sig 6 52%
pogorszy sie 1k 34%
49%

trudno powiedzie¢ 6

mzdecydowanie tak  mraczej tak mraczej nie  mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzied

Podobnie jak w poprzednich przypadkach, osoby, ktére uwazajg, ze sytuacja urzedow
w przysziosci sie poprawi czesciej od pozostatych wyraza pozytywna opinie o urzedach -
tym razem ich nastawieniu na przychodzacego interesanta i jego sprawy (68%,

w stosunku do 34% os6b mniej optymistycznie patrzacych na rzeczywisto$¢ urzedow).

Wykres 18. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia , Klienci urzedéw
skarbowych na ogo6t znaja swoje prawa”

50%

uzytkownicy urzedéw skarbowych 7

41%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec

Klienci urzedéw zdecydowanie lepiej wyrazajg sie rowniez odnos$nie wiedzy zaréwno
wiasnej, jak i innych interesantow na temat praw, ktore im przystuguja. Pozytywnie na

ten temat wyraza sie siedmiu na dziesieciu respondentéw sktadajacych w zesztym roku

12



wizyty w urzedzie skarbowym (50%). Nieco ponad potowa z 0sdb nie korzystajacych z ich

ustug (41%) réwniez wyrazita takg opinie.

Wykres 19. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci
urzedow skarbowych na ogét znaja swoje prawa”

poprawi sig 7 540/0

nie zmieni sie 6 459%

pogorszy sie [} 30%

trudno powiedzie¢ -] 39%

mzdecydowanie tak  mraczejtak ®raczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢

Nieco mniej respondentéw (cho¢ wcigz wiekszos¢), ktérzy wyrazajg pozytywna opinie
0 przysztosci urzeddéw, pozytywnie ocenia rowniez znajomos$¢ prawa przez klientdéw

urzedow (54%, w stosunku do 30% pesymistow).

Wykres 20. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci urzedéw
skarbowych na ogot wiedza wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich
sprawach”

52%

uzytkownicy urzedéw skarbowych [l

43%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych 3

mzdecydowanie tak mraczej tak Emraczej nie mzdecydowanie nie m trudno powiedziec

Interesanci urzedéw skarbowych wyzej oceniajg rowniez swoje kompetencje odnosnie
znajomosci zasad podejmowania decyzji w urzedach skarbowych (52%). Znacznie
rzadziej pozytywnie oceniajg tego typu umiejetnosci osoby, ktére nie odwiedzajq

urzedow.

13



Wykres 21. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci
urzedow skarbowych na ogé6t wiedza wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich
sprawach”

poprawi sie 7 53%

nie zmieni sic S 470/0

39%

pogorszy sie

42%

trudno powiedzie¢

mzdecydowanie tak  mraczejtak mraczejnie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢

Wiedza klientéw w tym temacie zostata zauwazona przez ponad potowe (53%) osodb,
ktére optymistycznie patrza w przysztos¢ funkcjonowania urzedédw. Im gorsza opinia

0 przysztosci urzeddw, tym gorsza opinia o wiedzy interesantow.

Wykres 22. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Struktura urzedow
skarbowych oraz system informacji na ogét pozwalaja na sprawne poruszanie sie w
nich”

uzytkownicy urzedéw skarbowych 7 6 10/0

47%

nie korzystali z ustug urzedoéw skarbowych ¥

m zdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec

Struktura urzedow jest jasna i wspomagajaca organizacje dla siedmiu na dziesieciu
respondentow, ktorzy odwiedzajq urzedy skarbowe (61%). Jest to znacznie lepsza ocena

niz ta, ktéra zostata ,wystawiona” przez osoby, ktdére nie korzystaty z ustug tego urzedu.
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Wykres 23. Prognoza funkcjonowania urzedoéw a opinia dotyczaca stwierdzenia
~Struktura urzedéw skarbowych oraz system informacji na ogét pozwalaja na sprawne
poruszanie sie w nich”

poprawi sie 70%

nie zmieni sie 6 519%
pogorszy sie 430/0
trudno powiedzie¢ 46%

mzdecydowanie tak  ®raczejtak ®raczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedziec¢

Siedmiu na dziesieciu respondentéw (70%), ktérzy wierzg w postep funkcjonowania
urzedow w przyszitosci oraz ponad potowa badanych, ktoérzy uwazajg, ze urzedy bedg
funkcjonowaé niezmiennie réwniez sg zadowoleni z dziatania struktury i systemu

informacji.

2.2.3 Ocena funkcjonowania urzedéw gminy/dzielnicy

Wykres 24. Czy zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami:

Urzedy gminy/dzielnicy dziatajg sprawnie i realizujg swoje 530/
zadania szybko i terminowo o

Urzedy gminy/dzielnicy sg nakierowane na rozwigzywanie 7 550/
problemoéw obywateli i sprawna obstuge klientéw o
Klienci urzedéw gminy/dzielnicy na ogét znajg swoje prawa 480/0

Klienci urzedéw gminy/dzielnicy na ogét wiedzg wedtug jakich 480/
zasad sa podejmowane decyzje w ich sprawach o
Struktura urzedéw gminy/dzielnicy oraz system informacji na 540/0

0got pozwalaja na sprawne poruszanie sie w urzedach

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzieé

Urzedy gminy/ dzielnicy doceniane sgq przede wszystkim za nakierowanie na
rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klienta (55%) oraz sprawne

dziatanie systemu informacji i struktury urzedéw (54%).
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Wykres 25. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy gminy/dzielnicy
dziatajq sprawnie i realizuja swoje zadania szybko i terminowo”

64%

uzytkownicy urzeddw gminy/dzielnicy 8

55%

nie korzystali z ustug urzedéw gminy/dzielnicy 8

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec

Uzytkownicy urzedow gminy/dzielnicy nieco czesciej od tych, ktérzy w tym roku nie
korzystali z wustug urzedéw, uwazaja, ze szybkos¢ i terminowos$¢ sa cechami

wyrozniajacymi te instytucje.

Wykres 26. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy
gminy/dzielnicy dzialajq sprawnie i realizuja swoje zadania szybko i terminowo”

poprawi sie 7 73%

nie zmieni sie 8 58%

pogorszy sie ik

34%

trudno powiedziec 11 55%

mzdecydowanie tak  mraczejtak mraczej nie  mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzied

Urzedy gminy/dzielnicy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo
przede wszystkim wedtug niemal trzech czwartych respondentéw-optymistow (73%).
Wiekszo$¢ osoOb, ktére uwazaja, ze nic sie w przysztosci nie zmieni (58%), réwniez
podziela te opinie. Jednakze szybko$¢ i terminowo$¢ nie jest domeng urzedow

gminy/dzielnicy wedtug ponad szesciu na dziesieciu pesymistéw (61%).
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Wykres 27. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy gminy/dzielnicy
sa nakierowane na rozwiazywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klientow”

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy [ 600/0

54%

nie korzystali z ustug urzedéw gminy/dzielnicy

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie = trudno powiedzie¢

Nakierowanie na klienta w nieznaczny sposéb jest zréznicowane przez uczeszczanie do
urzedu gminy/dzielnicy. Uzytkownicy w wigekszym stopniu zgadzajq sie z takiego typu

stwierdzeniem (60%, w stosunku do 54% nie korzystajacych).

Wykres 28. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Urzedy
gminy/dzielnicy sq nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawna
obstuge klientow”

poprawi sig 10 710/0

nie zmieni sie 6 56%

pogorszy sie

33%

trudno powiedzie¢

53%

mzdecydowanie tak ®raczejtak ®raczejnie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢
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Wykres 29. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci urzedéw
gminy/dzielnicy na ogét znaja swoje prawa”

uzytkownicy urzeddéw gminy/dzielnicy {4 540/0

50%
nie korzystali z ustug urzedéw gminy/dzielnicy g
mzdecydowanie tak Eraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec
Zaréowno wiecej opinii pozytywnych, jak i negatywnych odnosnie stwierdzenia

mowiacego, ze klienci urzedéw gminy/dzielnicy na ogét znajg swoje prawa, wyrazanych
jest przez uzytkownikdéw tych urzedéw. Mniej jest wsérdd nich natomiast osdb

niezdecydowanych.

Wykres 30. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci
urzedow gminy/dzielnicy na og6t znaja swoje prawa”

poprawi sie 10 64%

nie zmieni sig 3] 51%

pogorszy sie |l 34%

trudno powiedzie¢ 7 46%

mzdecydowanie tak mraczejtak mraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedziec

Znajomos¢ swoich praw przez interesantow zostata pozytywnie oceniona przez 64%
0s0b, ktore uwazaja, ze stan urzedow w nastepnych latach sie poprawi. Nieco ponad
potowa respondentow (51%), ktdrzy oceniaja, ze nie zajdq zadne zmiany rowniez
podziela to zdanie. Badani, ktérzy uwazajg, ze nastgpig zmiany na gorsze, nie doceniajg

polskiego klienta urzedéw gminy/dzielnicy (60% ocen negatywnych).
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Wykres 31. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Klienci urzedéw
gminy/dzielnicy na ogo6t wiedza wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich
sprawach”

0,
uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy [ 54 /0

489%0

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy [

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie = trudno powiedzie¢

Uzytkowanie urzedoéw gminy/dzielnicy nie réznicuje w znaczacy sposéb oceny znajomosci
zasad funkcjonowania urzedéw przez ich klientdw. Nieznacznie wiecej uzytkownikow
wypowiada sie w tej kwestii pozytywnie, jednakze odsetek ocen negatywnych réwniez

jest wiekszy niz wsérod oséb, ktdre nie odwiedzaty tych urzedéw.

Wykres 32. Prognoza funkcjonowania urzedoéw a opinia dotyczaca stwierdzenia ,Klienci
urzedow gminy/dzielnicy na ogot wiedza wedlug jakich zasad sa podejmowane decyzje
w ich sprawach”

poprawi sie 7 62%

nie zmieni sie i} 51%

29%

pogorszy sie

trudno powiedzie¢ 7 47%

mzdecydowanie tak  ®raczejtak ®raczej nie mzdecydowanie nie  ®trudno powiedziec

Wiekszo$¢ optymistycznie patrzacych w przyszios¢ (61%) ocenia wiedze klientéw
urzedow gminy/dzielnicy na temat zasad podejmowania decyzji w ich sprawach
pozytywnie. Niewiele mniej, ponad potowa (51%), sceptykédw rowniez uwaza, ze
interesanci nie wiedzg jakimi zasadami rzgdzg sie urzedy. Az 65% pesymistéw natomiast

uwaza, ze interesanci nie znajq sie na zasadach panujgcych w urzedach.
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Wykres 33. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Struktura urzedéw
gminy/dzielnicy oraz system informacji na og6t pozwalaja na sprawne poruszanie sie w
nich”

2%

6 56 p1] i 6
54%
6 48 24 6 17

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy

nie korzystali z ustug urzedéow gminy/dzielnicy

m zdecydowanie tak Eraczej tak Eraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzie¢

Osoby, ktére w ostatnim roku odwiedzity urzad gminy/dzielnicy chetniej pozytywnie
oceniajq strukturg i system informacji tych instytucji. Jednakze jest negatywne opinie
rowniez pojawiajg sie wsrdod nich czesciej (33%, w stosunku do 30% o0s6b nie
uczeszczajacych do urzedu gminy/dzielnicy).

Wykres 34. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia

~Struktura urzedéw gminy/dzielnicy oraz system informacji na ogét pozwalaja na
sprawne poruszanie sie w nich”

poprawi sie 7 74%0

nie zmieni sie ) 55%

40%

pogorszy sie

trudno powiedzie¢ 7 499%

mzdecydowanie tak  mraczejtak mraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢

Struktura urzeddéw dzielnicy jest zauwazona i pozytywnie oceniona przez niemal trzy
czwarte respondentow, ktorzy uwazaja, ze sytuacja urzeddéw sie poprawi (74%).

Struktura ta jest tym gorzej oceniana, im gorzej oceniana jest przysztos¢ urzedow.
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2.3 Ocena pracy urzednikow

Wykres 35. Jak by Pan(i) ocenil(a) prace wiekszosci urzednikow w Polsce?

urzednicy na ogét sg nakierowani raczej na rozwigzywanie
spraw klientéw niz na wlasng wygode w pracy

urzednicy na ogot pracuja rzetelnie, dokfadnie i sumiennie
wykonujg swoje obowigzki
urzednicy na ogot sa przekupni - wreczenie prezentu lub
fapowki przyspiesza zatatwienie spraw
urzednicy na ogdt znaja sie na swojej pracy, sg kompetentni

urzednicy na ogét zatatwiaja sprawy przede wszystkim wtedy,
gdy ma sie znajomosci i protekcje

urzednicy na ogét sa zyczliwi dla interesantéw
urzednicy na ogét pracujg z zaangazowaniem, poswiecajg duzo
uwagi interesantom

urzednicy na ogét przewlekaja zatatwianie spraw, celowo je
opdZniaja

® raczej tak
® trudno powiedziec

m Zdecydowanie tak
m zdecydowanie nie

7 46 30 89 53%

6 48 30 7 10 54%
] 36 6 17 45%

8 51 510 59%
5 49 69 54°%%
44 7 9 48%

8 36 5 14 44%

H raczej nie

Urzednicy wedtug respondentdw sg przede wszystkim kompetentni (59%), ale takze

zatatwianie spraw opierajg na protekcji i znajomosciach (56%). Najmniej respondenci

zgadzajq sie natomiast z opiniami, ze celowo przewlekajg zatatwianie spraw (44%) oraz

sq przekupni (45%).

Wykres 36. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogoét sa
nakierowani raczej na rozwiazywanie spraw klientow niz na wiasna wygode w pracy?”

uzytkownicy urzedéw skarbowych [RN]

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych [

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy 8

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy ¥4

uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw [ird

m zdecydowanie tak W raczej tak

Hraczej nie

47 29 8 |6 57%

52%

46

30 8 | 11

56%
53%

549%

53%

mzdecydowanie nie mtrudno powiedzied

Uzytkownicy urzedéw skarbowych (57%, w stosunku do 52% nie korzystajacych) oraz

urzedow gminy/dzielnicy (56%, w stosunku do 53% nie korzystajacych) wypowiadajg sie

bardziej pozytywnie od osdb, ktére nie korzystaty z tych instytucji w ostatnim roku.
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Wykres 37. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogodt sa nakierowani raczej na rozwiazywanie spraw klientéw niz na witasna
wygode w pracy?”

poprawi sie 8 740/0
nie zmieni sie 8 500/0
28%

pogorszy sie

trudno powiedzieé

52%

mzdecydowanie tak  Wraczejtak Wraczejnie mzdecydowanie nie  ®trudno powiedzie¢

Nakierowanie na klientdw wsrdéd urzednikdédw jest doceniane przede wszystkim przez
optymistow. Trzy czwarte z nich uwaza, ze urzednicy nie stawiajg w pierwszej kolejnosci
na wtasng wygode (74%). Potowa respondentdéw, ktérzy przewidujg stagnacje (50%),
dostrzega nastawienie na potrzeby klienta. Az dwie trzecie respondentow (66%), ktdérzy

uwazajq, ze sie pogorszy, nie zgadza sie, ze urzednicy przedktadajq klienta ponad wtasng

wygode.

Wykres 38. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogot
pracuja rzetelnie, doktadnie i sumiennie wykonuja swoje obowiazki?"”

uzytkownicy urzedéw skarbowych [ 52 29 7 6 589%

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy 549/

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy 529%
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw 56%

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw 519%

m zdecydowanie tak ®raczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec

Uczeszczanie do urzedow poprawia ocene rzetelnosci urzednikéow w przypadku urzedow

skarbowych (58%, w stosunku do 49% nie uczeszczajacych).
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Wykres 39. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogét pracuja rzetelnie, doktadnie i sumiennie wykonuja swoje obowiazki?”

poprawi sie 680/0

nie zmieni sie 50%
pogorszy sie 4 21%
trudno powiedzie¢ 55%

mzdecydowanie tak m®raczejtak mraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedziec

Rzetelnos$¢, doktadnos¢ i sumiennos$¢ wystepuja wsrdd urzednikédw przede wszystkim
wedtug niemal siedmiu na dziesieciu respondentéw pozytywnie patrzacych w przysztosé
(68%). Potowa z tych, ktoérzy nie wrdzg zadnej zmiany rowniez podziela te opinie (50%).
Duzo mniej natomiast respondentéw, ktorzy uwazaja, ze sie pogorszy, docenia pod tym
wzgledem urzednikéw (21%).

Wykres 40. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogoét sa
przekupni — wreczenie prezentu lub tapoéwki przyspiesza zalatwienie spraw?”

uzytkownicy urzeddw skarbowych 48%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych 43%
uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy 499/

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy 419%
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéow 47%

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéow 449

mzdecydowanie tak mraczej tak

mraczej nie

mzdecydowanie nie

mtrudno powiedzieé

Przekupstwo czesciej jest zauwazane przez osoby, ktére uczeszczaly do urzedow
wszelkiego typu. Najczesciej zgadzali sie z tym stwierdzeniem interesanci urzedoéw

gmin/dzielnic (49%, w stosunku do 47% uzytkownikow innych urzedéw).
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Wykres 41. Prognoza funkcjonowania urzedéw a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogot sa przekupni - wreczenie prezentu lub tapowki przyspiesza
zatatwienie spraw?”

poprawi sie 7 370/0

nie zmieni sie 47%
pogorszy sie 580/0
trudno powiedzie¢ 10 41%

mzdecydowanie tak  mraczej tak m®raczejnie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedziec¢

Przekupnos$c¢ jest zauwazana wsrdd polskich urzednikow czesciej, jesli sadza oni, ze
sytuacja ulegnie pogorszeniu (58%). Im lepszg opinie miat Polak o przysztej sytuacji
urzedow, tym rzadziej dostrzegat korupcje wsrod urzednikow.

Wykres 42. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogot
znaja sie na swojej pracy, sa kompetentni?”

uzytkownicy urzedéw skarbowych {4 62%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych |3 57%

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy 8 5 2 5 58%
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedow |4 53 29 5 7 60%

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziec

Bez wzgledu na sktadanie wizyt w urzedach, opinia o wykazywanych umiejetnosci
pozostaje tak samo wysoka. Delikatne wahania zauwazy¢ mozna zwtaszcza w przypadku
urzedow skarbowych (62% interesantow urzedow skarbowych, w stosunku do 57% 0sdb,

ktore nie miaty w roku 2014 kontaktu z takimi urzedami).
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Wykres 43. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogét znaja sie na swojej pracy, sa kompetentni?”

poprawi sie 10 76%

nie zmieni sie 56%
pogorszy sie 6 360/0
trudno powiedziec 11 55%

mzdecydowanie tak  ®raczej tak ®raczej nie  mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢

Kompetencja urzednikéw doceniana jest przede wszystkim przez ponad trzy czwarte
respondentow (76%), ktérzy uwazajg, ze sytuacja urzedow sie poprawi. Wiekszosc
badanych oséb, ktérzy uwazajg, ze stan sie nie zmieni (56%) rowniez sadzi, ze urzednicy
pracujacy w urzedach znajq sie na swojej pracy.

Wykres 44. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogé6t
zatatwiaja sprawy przede wszystkim wtedy, gdy ma sie znajomosci i protekcje?”

uzytkownicy urzedéw skarbowych 5990/

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych 559
uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy 649%

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy 519
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw 590/

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw 55900

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedziet

Urzednicy zatatwiajg wiele spraw przez znajomosci i protekcje wedtug wiekszosci
respondentow. Jednak tendencja ta jest delikatnie bardziej zauwazalna w przypadku
0s0b, ktére mialy bezposredni kontakt z urzedami. Zwilaszcza widoczne to jest
w przypadku urzedow gminy/dzielnicy (64% odpowiedzi potwierdzajacych wsrdd

uzytkownikéw urzedu, w stosunku do 51% nie korzystajacych z ich ustug).
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Wykres 45. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogot zatatwiaja sprawy przede wszystkim wtedy, gdy ma sie znajomosci i
protekcje?”

poprawi sig 549/

nie zmieni sie 58%
pogorszy sie 73%
trudno powiedzie¢ 51%

mzdecydowanie tak m®mraczejtak ®mraczejnie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedziec

Znajomosci i protekcja to cecha urzednikéw podkreslana przede wszystkim przez osoby,
ktore nie widzg Swietlanej przysztosci przed funkcjonowaniem urzeddéw (73%). Tq ceche,
cho¢ w mniejszym stopniu, réwniez zauwaza wiekszo$¢ sceptykéow (58%) oraz

optymistow (54%).

Wykres 46. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogét sa
zyczliwi dla interesantow?”

uzytkownicy urzedéw skarbowych [ 54 30 7 4 59%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych [ 46 30 5 13 52%
uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy <3 48 35 6 5 53%

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy [ 50 27 6 12 55%

56%

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw [} 48 28 6 12 549/

uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw

mzdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzie¢

Ogodlna zyczliwos¢ jest zauwazana przez wiekszos$¢ respondentow, jednak nieco bardziej
dostrzezono jg wsrdd zesziorocznych interesantéw urzedow skarbowych (59%, w

stosunku do 53% interesantow urzedéw gmin/dzielnic). O zyczliwym podejsciu
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przekonani sg w wiekszym stopniu osoby, ktére nie korzystaty z ustug urzedow

gmin/dzielnic, niz takie, ktére byty ich uzytkownikami w roku 2014.

Wykres 47. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogot sa zyczliwi dla interesantow?”

poprawi sie 7 760/0

nie zmieni sie [} 519%

pogorszy sie €] 23%

trudno powiedzie¢

51%

mzdecydowanie tak ®mraczejtak wmraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢

Zyczliwosé to cecha, ktéra wyrdznia urzednikdéw wedtug trzech czwartych o0séb (76%,
w stosunku do 23% pesymistow), ktdre uwazaja, ze sytuacja urzedow poprawi sie

w przysztosci. Ocenia ich tak réwniez ponad potowa prognozujacych stagnacje (51%).

Wykres 48. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogot
pracuja z zaangazowaniem, poswiecaja duzo uwagi interesantom?”

uzytkownicy urzeddéw skarbowych [:8 529%

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych 3 46%

uzytkownicy urzeddw gminy/dzielnicy [ 499%

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy [} 47%

uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw [€] 499

nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedow [y 470/0

mzdecydowanie tak Eraczej tak Emraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzie¢

Wiekszos¢ klientow urzeddw skarbowych (52%) dostrzega, ze pracownicy tych instytucji
pracujg z zaangazowaniem. Niewielu mniej zwolennikdw postawy urzednikdéw znajduje
sie rowniez wsrod uzytkownikdw innych urzeddw (49%) oraz oséb, ktore nie miaty z nimi
stycznosci (od 46% w przypadku urzeddéw skarbowych do 47% w przypadku urzeddéw

gminy/dzielnicy oraz jakichkolwiek innych urzedow).
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Wykres 49. Prognoza funkcjonowania urzedow a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogét pracuja z zaangazowaniem, poswiecaja duzo uwagi interesantom?”

poprawi sie 690/0

nie zmieni sie 4490
pogorszy sie 249%0
trudno powiedziec¢ 459

mzdecydowanietak ®raczejtak mraczej nie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzie¢

Zaangazowanie i uwaga pos$wiecona interesantom przez urzednikow zostata doceniona
przez niemal siedmiu na dziesieciu respondentow(69%, w stosunku do 24%
pesymistéw), ktérzy z optymizmem patrzg na funkcjonowanie urzedéw. Pozytywne

oceny nikng wraz z dobrymi prognozami wsréd respondentow.

Wykres 50. Wizyty w urzedach a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy urzednicy na ogot
przewlekaja zatatwianie spraw, celowo je op6zniaja?"”

uzytkownicy urzeddw skarbowych (] 38 37 6 10 47%0

nie korzystali z ustug urzedéw skarbowych [l 34 37 5 17 419

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy RV 36 39 4 11 469%0

nie korzystali z ustug urzedow gminy/dzielnicy K& 36 36 6 16 429%
uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw [:3 38 38 5 10 46%
nie korzystali z ustug jakichkolwiek innych urzedéw [ivj 35 36 5 16 429

m zdecydowanie tak mraczej tak mraczej nie mzdecydowanie nie mtrudno powiedzie¢

Uzytkownicy urzedéw skarbowych w najwiekszym stopniu zgadzajq sie, ze urzednicy nie
spetniajg swoich obowigzkdéw terminowo, a wrecz celowo je opdzniajq. Osoby, ktdre nie

zetknety sie w tym roku z urzedami rzadziej posadzajg urzednikow o opieszatosc.
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Wykres 51. Prognoza funkcjonowania urzedoéw a opinia dotyczaca stwierdzenia ,,Czy
urzednicy na ogét przewlekaja zatatwianie spraw, celowo je opdézniaja?”

poprawi sie 5

nie zmieni sie 7

61%

pogorszy sie

trudno powiedzie¢ -}

mzdecydowanie tak  mraczejtak mraczejnie mzdecydowanie nie  mtrudno powiedzieé

Pesymisci w wiekszosci uwazaja, ze urzednicy na ogot przewlekajq zatatwianie spraw
i celowo je opodzniajga (61%, w stosunku do 37% ws$rdod optymistéw), w tym
zdecydowanych w swym sadzie jest niemal trzech na dziesieciu tego typu respondentéw

(28%, w stosunku do 5% myslacych o przysztosci pozytywnie).

2.4 Prognoza stanu funkcjonowania urzedow

Wykres 52. Wizyty w urzedach a prognoza funkcjonowania urzedow

ogotem

uzytkownicy urzedéw skarbowych

osoby niekorzystajace z urzedéw skarbowych

uzytkownicy urzedéw gminy/dzielnicy

osoby niekorzystajace z urzedéw gminy/dzielnicy

uzytkownicy jakichkolwiek innych urzedéw

osoby niekorzystajace z jakichkolwiek innych urzedéw 19 48 6 26

®m poprawi sie ™ nie zmieni sie W pogorszy sie ® trudno powiedzie¢

Potowa badanych nie widzi mozliwosci na zmiane w dziatalnosci omawianych instytucji.
Jedynie jedna pigta respondentow (21%) uwaza, Zze stan funkcjonowania urzeddw sie

poprawi. Pogorszenie w tej kwestii wrézy co czternasty Polak (7%). Nieco bardziej

N
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optymistyczni sg klienci urzedéw skarbowych. Jedna czwarta z nich (26%) prognozuije, ze
sytuacja ulegnie pozytywnej zmianie w przysztosci. Osoby nie korzystajgce z urzedéw w
trakcie ubiegtego roku rzadziej prognozujg postep dla funkcjonowania urzedéw, jednakze

tez czesciej s niezdecydowani w tej kwestii.

Wykres 53. Dlaczego stan funkcjonowania urzedow JST sie poprawi?

Poprawa pracy urzeddw juz nastgpita i ta
tendencja bedzie utrzymywata sie w...
Wejscie nowej, lepiej wyksztatconej kadry
urzedniczej

[
N

Postulaty, myslenie zyczeniowe

Zmiana mentalnosci ludzi - urzednik wie,
ze pracuje dla nas
Konkurencja na rynku pracy przyczyni sie
do poprawy pracy urzedéw
Petenci sg coraz bardziej $wiadomi
swoich praw i wymuszg poprawe jakosci...

Cztonkostwo w UE wymusza poprawe

Zmiana wtadzy przyczyni sie do poprawy
pracy urzeddéw

Ogolnie: bedzie taki wymadg

Lepiej wyposazone, bardziej nowoczesne,
skomputeryzowane urzedy
Zmiana struktury urzeddéw i usprawnienia
organizacyjne

Walka z korupcjg przyczyni sie do
poprawy pracy urzedow
Przekonanie, ze jest Zle wiec musi by¢
lepiej
Inny konkretny aspekt poprawy pracy
urzedow

|
o

inne

trudno powiedzieé
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Wykres 54. Dlaczego stan funkcjonowania urzedéw JST sie pogorszy?

Sita przyzwyczajenia, inercja, nawyk - nic
sie nie zmienia

Ogodlnie wyrazana postawa
pesymistyczna

Poprawa pracy urzedéw juz nastgpita i ta
tendencja bedzie utrzymywata sie w...

Nie podejmuje sie zadnych dziatan, ktére
mogtyby spowodowac poprawe

Brak wymiany kadr w urzedach

Urzednicy sg bezkarni dlatego nie liczg
sie z petentem

Ze wzgledu na biurokracje

Sytuacja w administracji zalezy od
polityki wewnetrznej parstwa

Brak wykwalifikowanej, kompetentnej i
profesjonalnej kadry w urzedach

Nepotyzm w zatrudnianiu urzednikéw -
protekcja i uktady polityczne

Zte, niejasne prawo

Urzedy pracujg prawidtowo i zmiany nie
sg potrzebne

Niskie zarobki urzednikow

Zmiana wymagda czasu - potrzeba na nig
lat

Zta organizacja pracy w urzedach

Ze wzgledu na korupcje

Sytuacja w kraju ogdlnie zmierza ku
gorszemu

inne

trudno powiedziec
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3. Poréwnanie wynikow z ubiegtych lat

3.1 Ogodlna opinia na temat pracy urzedow - poréwnanie wynikow

W minionym roku (w 2013) zaobserwowany zostat wzrost ocen negatywnych, jakie
Polacy ,wystawili” urzedom za ich prace. W tym roku sytuacja sie odwrécita na korzysé
urzedéw i wsrdéd respondentdw wyraznie wzrosta grupa osob, ktéra zgadzajg sie ze

stwierdzeniami pozytywnie dotyczacymi pracy urzedéw w Polsce.

Szczegodlnie wida¢ to w przypadku opinii na temat struktury urzedow. Ten aspekt
funkcjonowania urzeddéw jest najlepiej oceniany w niemal wszystkich pomiarach.
Podobnie jest i w tym roku, chodz dzieli ,podium” z opinig, ze urzedy sg nakierowane na
rozwigzanie problemow obywateli i sprawng obstuge klientow (kolejno 54% i 55%
odpowiedzi ,zgadzam sie”).

Wykres 55. Ogodlna opinia na temat pracy urzedéw w latach 2006-2014. Poréwnanie
wynikow - skumulowanego odsetka odpowiedzi ,,zdecydowanie sie zgadzam” i ,raczej

sie zgadzam” dla poszczegdélnych stwierdzen na pytanie: ,,Czy ogdlnie rzecz biorac
zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami, czy tez nie?”

60 -

50 A

20
2006 2007 2010 2011 2012 2013 2014

——Urzedy dziataja sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo.

Urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie problemoéw obywateli i sprawng obstuge klientéw.
—Klienci urzedéw na ogét znaja swoje prawa.
—Klienci urzedéw na ogét wiedzg wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach.

—Struktura urzeddéw oraz system informacji na ogét pozwalajg na sprawne poruszanie sie w urzedach
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Wykres 56. Ogodlna opinia na temat pracy urzedéw w latach 2006-2014. Czy ogdélnie
rzecz biorac zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami, czy tez nie?

mzdecydowanie sie zgadzam W raczej sie zgadzam
mraczej sie nie zgadzam m zdecydowanie sie nie zgadzam
mtrudno powiedzieé¢/odmowa odpowiedzi

J,Urzedy dziatajg sprawnie i realizuja swoje zadania szybko i terminowo”

2014
2013
2012
2011 B 39 32 13 10

2010
2007
2006

.,Urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie problemdéw obywateli i sprawng
obstuge klientow”

2014
2013
2012
2011
2010
2007 HB 44 33 6 12

2006

.Klienci urzedow na ogoét znajg swoje prawa”

2014 B 42 33 11 8

2013
2012
2011
2010
2007
2006 I 31 41 12 13

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

2014
2013
2012
2011
2010
2007
2006

.Struktura urzedoéw oraz system informacji na ogot pozwalajg na sprawne
poruszanie sie w urzedach”

2014
2013
2012
2011
2010
2007 BB 41 32 9 13

2006 | 33 34 13 16
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3.2 Opinia na temat pracy urzedow skarbowych - poréwnanie
wynikow

Obecnie urzedy skarbowe zdaniem 59% respondentéw dziatajq sprawnie, szybko
i terminowo realizujg swoje obowigzki. Jest to jedna z lepszych ocen tego aspektu
funkcjonowania urzeddéw skarbowych w ostatnich latach. Jeszcze lepiej (o 2 punkty
procentowe) ten aspekt oceniano w roku 2010. Najgorzej zas sprawnos$¢, szybkosc

i terminowos$¢ urzedow skarbowych oceniana byta w 2012 roku (50%).

Generalnie najlepiej od 2006 roku oceniane jest obecnie podejscie do obstugi klientow
i nakierowanie na rozwigzywanie problemoéw. 54% zgadza sie ze stwierdzeniem, ze

urzedy skarbowe chcg pomédc obywatelom, tymczasem w 2013 roku uwazato tak 38%.

Jesli chodzi o to, czy klienci urzedédw znajg swoje prawa to zgadza sie z tym
stwierdzeniem wiecej respondentdédw niz w ubiegtych latach (z wyjatkiem roku 2011,
wtedy zgadzato sie z tym 46%, obecnie jest to 45%). Podobnie sytuacja ksztattuje sie
jesli chodzi o opinie, czy klienci wiedzg wediug jakich zasad sg podejmowane decyzje
w ich sprawach. Generalnie, w 2014 respondenci czesciej uwazajg niz w ubiegtych latach,
ze klienci urzedéw majg takg wiedze (z wyjatkiem roku 2011, kiedy uwazato tak 46%,

obecnie jest to 45%).

Poréwnujac opinie Polakdw z lat 2007-2014 nie sposob nie zauwazy¢, ze generalnie nieco
czesciej niz w ubiegtych latach jesteSmy skfonni przyznaé, ze urzedy skarbowe
funkcjonuja lepiej i sprawniej, kierujg swoje dziatania na rozwigzanie problemdw
obywateli starajg sie poprawi¢ swojg strukture. Nieco pozytywniej niz w ubiegtych latach
oceniamy takze samych siebie, czyli klientow urzedu. Prawie potowa z nas zgadza sie
z tym, ze klient zna swoje prawa i zasady wedtug ktérych podejmowane sg decyzje w

jego sprawach.
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Wykres 57. Ogélna opinia na temat pracy urzedéw skarbowych w latach 2007-2014. Czy

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

mzdecydowanie sie zgadzam m raczej sie zgadzam
Hraczej sie nie zgadzam B zdecydowanie sie nie zgadzam
B trudno powiedzie¢/odmowa odpowiedzi

LUrzedy skarbowe dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i
terminowo”

2014
2013 HE 44 30 16 12
2012
2011
2010 14 47 17 6 16
2007 HE 43 24 6 19

.Urzedy skarbowe sg nakierowane na rozwigzywanie problemoéw obywateli
i sprawng obstuge klientow”

2014
2013
2012 Q) 39 28 17 6
2011
2010
2007 BB 41 29 6 20

.Klienci urzedow skarbowych na ogét znajq swoje prawa”

2014 3 39 35 9 11
2013
2012
2011 7 39 32 10 12
2010
2007 g 34 35 9 18

.Klienci urzedow skarbowych na ogdt wiedzg wedtug jakich zasad sg
podejmowane decyzje w ich sprawach”

2014
2013 @ 24 45 27 2
2012
2011
2010 B8 33 35 11 17
2007 e 31 36 11 19

»Struktura urzedéw skarbowych oraz system informacji na ogot pozwalajg
na sprawne poruszanie sie w urzedach”

2014
2013
2012 11 40 28 13 8
2011
2010
2007 3 42 27 6 20
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3.3 Opinia na temat pracy urzedow gminy/dzielnicy — poréwnanie
wynikow

Respondenci najczesciej zgadzajg sie z tym, ze urzedy gminy/dzielnicy dziatajg sprawnie,
terminowo i szybko. Ocena tego aspektu jest ponadto najwyzsza od 7 lat. W 2014 zgadza
sie z tym 59% badanych, dla poréwnania w 2013 roku byto to 44%, a w 2012 46%.

Ponad potowa badanych (57%) dobrze obecnie ocenia takze nakierowanie urzedow
gminy/dzielnicy na rozwigzywanie problemoéw obywateli. Lepiej oceniany byt ten aspekt
tylko w roku 2010 i 2011.

Ze stwierdzeniami, ze klient urzedu zna swoje prawa oraz wie na jakich zasadach
podejmowane sg decyzje w jego sprawach zgadza sie obecnie potowa badanych.
W porownaniu do ubiegtych lat mozna powiedzie¢, ze coraz lepiej myslimy
o sobie samych jako klientach urzedow, uwazajac, ze jestesmy bardziej Swiadomymi
~konsumentami”. Roéwnie optymistycznie ocenialiSmy sie jedynie w roku 2010, a w

przypadku znajomosci swoich praw réwniez w 2010 roku.

Jedli chodzi o strukture urzeddéw i system informacji utatwiajacy sprawne poruszanie sie
po urzedach to w latach 2010-2012 byty one oceniane najlepiej (67-59%). Obecnie
ksztattuje sie to na poziomie 57%, co i tak jest dos¢ optymistyczne w poréwnaniu do

oceny z zesztego roku (46%).
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Wykres 58. Ogdlna opinia na temat pracy urzedéw gminy/dzielnicy w latach 2007-2014.
Czy ogolnie rzecz biorac zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami, czy tez nie?

m zdecydowanie sie zgadzam mraczej sie zgadzam
mraczej sie nie zgadzam mzdecydowanie sie nie zgadzam
mtrudno powiedzie¢/odmowa odpowiedzi

LUrzedy gminy/dzielnicy dzialaja sprawnie i realizujg swoje zadania szybko
i terminowo”

2014
2013
2012
2011
2010
2007 6 45 29 4 17

L.Urzedy gminy/dzielnicy s nakierowane na rozwigzywanie probleméw
obywateli i sprawng obstuge klientow”

2014 7 50 27 7 9
2013
2012
2011 [ 51 23 5 |12
2010
2007 B8 49 27 3 16

.Klienci urzedéw gminy/dzielnicy na ogét znajg swoje prawa”

2014
2013 g 37 43 13 4
2012
2011
2010 8 45 28 4 16
2007 BB 37 36 5 17

.Klienci urzedéw gminy/dzielnicy na ogot wiedzg wedtug jakich zasad sg
podejmowane decyzje w ich sprawach”

2014
2013
2012 7 38 33 12 10
2011
2010
2007 [ 35 38 7 17

LStruktura urzedow gminy/dzielnicy oraz system informacji na ogdt pozwalajg
na sprawne poruszanie sie w urzedach”

2014
2013
2012
2011
2010
2007 6 47 25 4 18
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3.4 Opinia na temat pracy urzednikow - poréwnanie wynikow

Badani w najwiekszym stopniu zgadzajg sie z tym, ze urzednicy sq kompletni (58%). Ich
kompetencja bywata jednak lepiej oceniana, np. w roku 2010 czy 2007. Obecnie jednak

kompetencja urzednikéw oceniana jest lepiej niz rok temu.

Jesli przyjrzymy sie uwaznie wynikom na przestrzeni ostatnich lat, nasza opinia
o urzednikach bardzo sie poprawita. obecnie czesciej niz we wczesniejszych latach
jestesmy sktonni zgodzi¢ sie z tym, ze urzednicy sg nakierowani na rozwigzania spraw

obywateli a takze, ze wykonujg oni swoje obowigzki rzetelnie, dokfadnie i sumiennie.

O poprawie wizerunku urzednikow s$wiadczy takze spadek odsetka osoéb, ktére zgadzajg
sie z tym, ze urzednicy sg przekupni. Za przekupnych uwaza ich 45% o0sdb, tymczasem
w 2013 byto to 58%.
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Wykres 59. Ogélna opinia na temat pracy urzednikéw 2006-2014 (1 z 2). Jak by Pan(i)
ocenit(a) prace urzednikéw w Polsce? Czy urzednicy na ogoét:

mzdecydowanie sie zgadzam mraczej sie zgadzam
mraczej sie nie zgadzam mzdecydowanie sie nie zgadzam
mtrudno powiedzie¢/odmowa odpowiedzi

Sa nakierowani raczej na rozwigzywanie spraw klientow niz na wiasng wygode
W pracy

2014
2013
2012
2011 A 40 32 9 13
2010
2007
2006 [ 33 37 8 18

Pracujg rzetelnie, dokfadnie i sumiennie wykonujg swoje obowigzki

2014
2013
2012 W 40 32 12 9
2011
2010
2007
2006 B 37 37 5 19

Sa przekupni — wreczenie prezentu lub tapowki przyspiesza zalatwienie spraw

2014
2013
2012
2011 14 35 25 6 20

2010
2007
2006 13 37 20 4 27

Znajq sie na swojej pracy, sg kompetentni

2014
2013
2012
2011
2010 NG 58 18 2 15

2007
2006

Ocena urzednikow poprawia sie jednak w bardziej w kontekscie ich wiedzy
i zaangazowanie w pomoc klientowi. Widzimy to wyraznie na wykresie 60. Czesciej niz w
ubiegtych latach jestesmy skitonni zgodzi¢ sie z tym, ze pracuja z zaangazowaniem i

poswiecajg duzo uwagi interesantom, ale uwazamy, ze stajq sie coraz mniej zyczliwi. W
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porownaniu do ubiegtych lat odnotowuje sie takze najmniejszy odsetek 0so6b
zgadzajacych sie z tym, ze by zatatwi¢ sprawe w urzedzie licza sie znajomosci i

protekcja.

Wykres 60. Ogodlna opinia na temat pracy urzednikéw 2006-2014 (2 z 2). Jak by Pan(i)
ocenit(a) prace urzednikow w Polsce? Czy urzednicy na ogoét:

mzdecydowanie sie zgadzam mraczej sie zgadzam
Emraczej sie nie zgadzam mzdecydowanie sie nie zgadzam
Etrudno powiedzieé/odmowa odpowiedzi

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

2014
2013 27 42 20 5 L6
2012
2011
2010
2007
2006 19 43 18 E 17

Sg zyczliwi dla interesantow

2014
2013
2012
2011
2010 HEE 58 20 20 11
2007
2006 WO 45 28 3 19

Pracujg z zaangazowaniem, poswiecajg duzo uwagi interesantom

2014 3 44 36 7 9
2013
2012
2011
2010
2007
2006 |3 29 43 6 19

Przewlekajg zatatwianie spraw, celowo je opdzniajq

2014
2013
2012
2011 11 39 32 5 14
2010
2007
2006 B 27 33 4 28

N
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3.5 Prognoza stanu funkcjonowania urzedow i statystki odwiedzin

w urzedach

W porownaniu do minionego roku, w 2014 roku respondenci czesciej wyrazaja
przekonanie, ze praca urzedow poprawi sie (23% wobec 17%). Jednak, gdy spojrze¢ na
wyniki z ubiegtych lat to zauwazy¢é mozna, ze optymistyczne opinii coraz bardziej spadajq
(w roku 2006-2010) ksztattowaty sie na poziomie 33%-34%. Od 2011 znacznie czesciej
Polacy uwazaja, Zze w najblizszych latach sposéb funkcjonowanie urzeddéw po prostu sie

nie zmieni.

Uwazamy, ze powodem braku zmiany pracy urzedow jest najczesciej sita nawyku
i przyzwyczajenia, a takze brak podejmowania jakichkolwiek dziatan zmierzajacych ku

poprawie.

Badani, ktorzy uwazaja, ze praca urzedéw poprawi sie sg najblizszych latach sg takiego
zdania, poniewaz uwazajq, ze ta poprawa juz nastgpita, a taka tendencja bedzie sie po
prosu przez najblizsze lata utrzymywac. S takze przekonani, ze urzedy beda zatrudniac

coraz lepiej wyksztatcong kadre.

Wykres 61. Czy Pana(i) zdaniem w ciaqgu najblizszych lat praca urzedéw w Polsce:

?
z Epoprawi sie ‘ mnie zmieni sie 8 B pOogorszy sie f m trudno powiedziec

2014
2013
2012
2011
2010
2007

2006



Wykres 62. Przyczyny braku poprawy lub pogorszenia pracy urzedow:

Sita przyzwyczajenia, inercja, nawyk - nic sie nie
zZmienia

Ogolnie wyrazana postawa pesymistyczna

Poprawa pracy urzedow juz nastgpita i ta tendencia
bedzie utrzymywata sie w najblizszych latach

Nie podejmuje sie zadnych dziatan, ktdre mogtyby
spowodowac poprawe

Brak wymiany kadr w urzedach

Urzednicy sq bezkarni dlatego nie liczg sie z
petentem

Ze wzgledu na biurokracje

Sytuacja w administracji zalezy od polityki
wewnetrznej panstwa

Brak wykwalifikowanej, kompetentnej i
profesjonalnej kadry w urzedach

Nepotyzm w zatrudnianiu urzednikow - protekcija i
uktady polityczne

Zte, niejasne prawo

Urzedy pracujg prawidtowo i zmiany nie sg
potrzebne

Niskie zarobki urzednikow

Zmiana wymaga czasu - potrzeba na nig lat

/ta organizacja pracy w urzedach

Ze wzgledu na korupdcje

Sytuacja w kraju ogolnie zmierza ku gorszemu

m2014 m2013 m2012

m2011

utaihiul

m2010 m2007 m2006
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Wykres 63. Przyczyny poprawy pracy urzedow:

Poprawa pracy urzedow juz nastapita i ta tendencja
bedzie utrzymywata sie w najblizszych latach

Wejscie nowej, lepiej wyksztatconej kadry
urzedniczej

Postulaty, myslenie zyczeniowe

Zmiana mentalnosdi ludzi - urzednik wie, ze pracuje
dla nas

Konkurencja na rynku pracy przyczyni sie do
poprawy pracy urzedow

Petenci sg coraz bardziej swiadomi swoich praw i
wymuszg poprawe jakosci pracy urzedow

Cztonkostwo w UE wymusza poprawe

Zmiana wladzy przyczyni sie do poprawy pracy
urzedow

Ogodlnie: bedzie taki wymog

Lepiej wyposazone, bardziej nowoczesne,
skomputeryzowane urzedy

Zmiana struktury urzedow i usprawnienia
organizacyjne

Walka z korupcja przyczyni sie do poprawy pracy
urzedow

Przekonanie, ze jest zle wiec musi byc lepigj

Inny konkretny aspekt poprawy pracy urzedow

T

m2014 m2013 m2012 m2011 m2010 m2007 m 2006
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Generalnie, mozna powiedzie¢, ze frekwencja w urzedach w kazdym roku jest prawie
podobna. Najbardziej od sredniej odbiega miniony rok (2013), kiedy 2/3 Polakdéw

deklarowato, ze zatatwia sprawy w urzedach.

Wykres 64. Zatatwianie spraw w urzedach skarbowych:

2
mtak Enie ﬁ\ltrudno powiedzied
2014 60
2012
2010 44
2007 40

Wykres 65. Zatatwianie spraw w urzedach gminy/dzielnicy:

2
mtak Emnie ﬁ\ltrudno powiedzieé
2014 39 61
2012 31 69
2010 41 59
2007 46 54

Wykres 66. Zatatwianie spraw w jakimkolwiek urzedzie:

2
m tak Enie 'ﬂ.\ltrudno powiedziec

2014 38 62

2011

2007

N

4



4. Kwestionariusz

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

zdecydowanie raczej sie raczej sie nie  zdecydowanie trudno
sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie powiedzie¢
zgadzam

Urzedy dziatajq O O @) O @)
sprawnie i realizujg

swoje zadania szybko i

terminowo.

Urzedy sg nakierowane @) O O O O
na rozwigzywanie

problemoéw obywateli i

sprawng obstuge

klientow.

Klienci urzedéw na O O @) O O
0gdét znaja swoje
prawa.

Klienci urzedéw na O O O O O
0go6t wiedzg wedtug

jakich zasad sg

podejmowane decyzje

w ich sprawach.

Struktura urzedow @) O O @) O
oraz system informacji

na ogot pozwalaja na

sprawne poruszanie sie

w urzedach
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Q2:Q2:

Porozmawiajmy teraz na temat Urzedéw Skarbowych. Czy, ogdlnie rzecz biorgc, zgadza sie Pan(i) z
nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi Urzedéw Skarbowych, czy tez nie zgadza?

zdecydowanie
sie zgadzam

raczej sie
zgadzam

Urzedy skarbowe O O
dziatajq sprawnie i

realizujg swoje zadania

szybko i terminowo,

Urzedy skarbowe sg O O
nakierowane na

rozwigzywanie

problemoéw obywateli i

sprawng obstuge

klientow,

Klienci urzedéw @) @)
skarbowych na ogot
Znajy swoje prawa,

Klienci urzedéw O O
skarbowych na ogot

wiedzg wedtug jakich

zasad sg podejmowane

decyzje w ich

sprawach.

Struktura urzedéw O O
skarbowych oraz

system informacji na

0g6t pozwalajg na

sprawne poruszanie sie

w nich.

raczej sie nie  zdecydowanie trudno
zgadzam sie nie powiedzie¢
zgadzam
O O @)
O O @)
@) O O
O O @)
O O @)
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Q3:Q3:

Interesuje nas takze Pana(i) opinia na temat Urzedéw Gminy / Dzielnicy. Czy, ogdlnie rzecz biorac,
zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi Urzedéw Gminy / Dzielnicy, czy tez

nie zgadza?

zdecydowanie
sie zgadzam

raczej sie
zgadzam

Urzedy gminy / O @)
dzielnicy dziatajq

sprawnie i realizujg

swoje zadania szybko i

terminowo,

Urzedy gminy / O O
dzielnicy sq

nakierowane na

rozwigzywanie

problemoéw obywateli i

sprawng obstuge

klientow,

Klienci urzedéw gminy O O
/ dzielnicy na ogot
Znajq swoje prawa,

Klienci urzedéw gminy @) @)
/ dzielnicy na ogot

wiedzg wedtug jakich

zasad sg podejmowane

decyzje w ich

sprawach,

Struktura urzedéw O O
gminy / dzielnicy oraz

system informacji na

0got pozwalaja na

sprawne poruszanie sie

w nich.

raczej sie nie  zdecydowanie trudno
zgadzam sie nie powiedzie¢
zgadzam
O O O
O O @)
O O O
O O O
O O @)
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Q4:Q4:

Jak by Pan(i) ocenit(a) prace wiekszosci urzednikdw w Polsce? Czy urzednicy na ogét:

Zdecydowanie raczej tak
tak

sg nakierowani raczej O O
na rozwigzywanie

spraw klientow niz na

wtasng wygode w

pracy,

pracuja rzetelnie, O O
doktadnie i sumiennie

wykonujg swoje

obowigzki,

sq przekupni - O O
wreczenie prezentu lub

fapéwki przyspiesza

zatatwienie spraw,

znaja sie na swojej O O
pracy, sq kompetentni,

zatatwiajg sprawy O O
przede wszystkim

wtedy, gdy ma sie

znajomosci i protekcje

sq zyczliwi dla @) @)
interesantéw,

pracujg z O O
zaangazowaniem,

poswiecajg duzo uwagi

interesantom,

przewlekajg O O
zalatwianie spraw,
celowo je opdzniaja.

raczej nie

O

zdecydowanie
nie

O

trudno
powiedzie¢

O
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Q5:Q5: Single coded

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

1 O poprawi sie,

2 O nie zmieni sie,

3 O pogorszy sie,

4 O trudno powiedzieé.
Q6 : Q6A:

Dlaczego Pan(i) tak uwaza?

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

tak nie
urzedzie skarbowym, O O
urzedzie gminy / O O
dzielnicy,
jakimkolwiek innym @) O
urzedzie.
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