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Nierzadko styszy si¢ opinie, ze urzednicy wiasciwie tylko szkodza, a co najmniej nie
pomagaja. Gdyby takie opinie o urzednikach traktowac¢ serio, ,to mozna by nabra¢
przekonania, ze s$wiat bez nich bytby pickniejszy, a juz z pewnoscia funkcjonowatby
sprawniej”*. W ubiegtorocznym rankingu uczciwosci i rzetelnosci zawodowej na 23
uwzglednione w nim zawody urzednicy samorzadowi — wedtug Polakéw — uplasowali sie
na 17 pozycji, a urzednicy panstwowi wysokiego szczebla zajeli dopiero 21 miejsce (gorzej
wypadli tylko politycy i parlamentarzysci)®>. Czy rzeczywiscie z funkcjonowania urzedéw
obywatele sa niezadowoleni, a praca urzednikdéw pozostawia wiele do zyczenia?

We wrzesniowym badaniu® respondenci wyrazali opinie o pracy urzedéw
i urzednikow, a takze o swoich ostatnich doswiadczeniach w urzedach®. W celu uzyskania
petnej oceny jakosci funkcjonowania urzedow w naszym kraju zadawalismy pytania, ktore
dotyczyty urzedow dziatajacych na szczeblu zarowno lokalnym (w ramach dzielnicy, gminy,
powiatu i wojewodztwa), jak i centralnym (ogdlnokrajowych).

Okazuje sie, ze spoteczne opinie na temat funkcjonowania urzedoéw oraz pracy
urzednikdw w nich zatrudnionych sa wyraznie podzielone, jednak znacznie lepsze niz jeszcze

niespetna rok temu’.

! Zob.H. Binczak, Swiat bez urzednikéw (http://www.rzeczpospolita.pl/gazeta/wydanie_020613/publicystyka/
publicystyka_a_3.html).

2 Zob. komunikat CBOS ,,0 uczciwosci i rzetelnosci zawodowe;j”, marzec 2006.

3 Badanie ,,Aktualne problemy i wydarzenia” (208) zrealizowano w dniach 31 sierpnia — 4 wrzesnia 2007 roku
na liczacej 844 osoby reprezentatywnej prébie losowej dorostych mieszkancow Polski.

* Komunikat CBOS na ten temat w przygotowaniu.

® Wykorzystano wyniki badania ,,Opinie na temat funkcjonowania urzedéw w Polsce” zrealizowanego przez
CBOS w dniach od 29 listopada do 6 grudnia 2006 roku na zlecenie MSWiA. Wyniki tego badania
opublikowano m. in. w sprawozdaniu z realizacji ,,Programu Zwalczania Korupcji. Strategia Antykorupcyjna
Il Etap Wdrazania 2005-2009”.
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OPINIE O FUNKCJONOWANIU URZEDOW

Niemal dwie trzecie Polakow (65%) nie ma zastrzezen do godzin obstugi interesantow
w urzedach. Przynajmniej potowa jest przekonana, ze urzedy ukierunkowane sa na
rozwiazywanie problemow obywateli i sprawna obstuge klientow (53%) oraz realizuja swoje
zadania szybko i terminowo (50%). Prawie co drugi badany (46%) uwaza, ze struktura
urzedow oraz system informacji na ogdt pozwalaja na sprawne zatatwianie spraw.
Najrzadziej wyrazane jest przeswiadczenie, ze petenci maja wiedzeg o przystugujacych im

prawach (44%) oraz znaja kryteria podejmowania decyzji dotyczacych ich spraw (38%).

CBOS

RYS.1. CZY, OGOLNIE RZECZ BIORAC, ZGADZA SIE PAN(I) CZY TEZ NIE ZGADZA
Z NASTEPUJACYMI STWIERDZENIAMI:

(%)

godziny obstugi interesantéw w urzedach
sq odpowiednie

urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie
problemoéw obywateli i sprawng obstuge
klientow

urzedy dziatajg sprawnie i realizujg
swoje zadania szybko i terminowo

struktura urzedéw oraz system informacji
na ogot pozwalajg na sprawne
zatatwianie spraw w urzedach

3

klienci urzedéw na ogét znajg swoje prawa

klienci urzedéw na ogét wiedza,
wedtug jakich zasad sa podejmowane [£]
decyzje w ich sprawach

B Zdecydowanie [ Raczej sie Raczejsie EE Zdecydowanie 7 Trudno
sie zgadzam zgadzam nie zgadzam sie nie zgadzam powiedzieé¢

Prawie potowa badanych (48%) uwaza, ze interesanci na ogot nie wiedza, wedtug
jakich zasad podejmowane sa decyzje, ktore ich dotycza, a ponad dwie piate (44%) sadzi, ze
przewaznie nie znaja swoich praw. O tym, ze struktura urzedéw oraz system informacji

na ogot nie pozwalaja na sprawna obstuge, przekonanych jest 42% respondentéw. Tyle samo
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(41%) sadzi, ze zadania pozostajace w gestii urzedow nie sa realizowane szybko i terminowo.
Ponad jedna trzecia ankietowanych (37%) nie zgadza si¢ ze stwierdzeniem, ze urzedy sa
ukierunkowane na rozwiazywanie problemow obywateli i sprawna ich obstuge, a ponad jedna
czwarta (27%) ma zastrzezenia do godzin przyjec interesantow.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze w stosunku do ubiegtego roku poprawity sie oceny
funkcjonowania urzedow we wszystkich analizowanych aspektach. Najwigksza poprawe
odnotowalismy w zakresie sprawnosci funkcjonowania urzedow i terminowosci wykonywania

przez nie zadan (wzrost sredniej ocen o 0,26 punktu).

CBOS

RYS.2. CZY, OGOLNIE RZECZ BIORAC, ZGADZA SIE PAN(I) CZY TEZ NIE ZGADZA
Z NASTEPUJACYMI STWIERDZENIAMI?

Srednia ocen na skali 1-4*

Zdecydowanie sie Zdecydowanie sie
nie zgadzam zgadzam
1 4

Godziny obstugi interesantéw
w urzedach sg odpowiednie

Urzedy sg nakierowane
77777777777 2 | narozwigzywanie problemow
obywateli i sprawna obstuge
klientow

Urzedy dziatajg sprawnie
i realizujg swoje zadania
szybko i terminowo

|

|

|

|

|

|

1
,,,,,,,,, 2,’3‘9 _ 245 -+ _________| Klienci urzedéw na ogét znajg
swoje prawa

Struktura urzedéw oraz system
7777777777 234 - 244 .| informacji na ogét pozwalajg
na sprawne zaatwianie spraw
w urzedach

|

|

|

|

|

l

: Klienci urzedéw na ogo6t wiedza,

‘ wedtug jakich zasad sg podejmowane
3 4 decyzje wich sprawach

@» 2006 @» 2007

* Badani wystawiali oceny za pomoca skali, na ktérej 1 oznaczato ,,zdecydowanie sie nie zgadzam”, 2 — ,raczej
sie nie zgadzam”, 3 — ,raczej si¢ zgadzam”, a 4 — ,,zdecydowanie si¢ zgadzam”. Osoby niemajace zdania na dany
temat (odpowiedzi ,,trudno powiedziec¢”) zostaty pominigte w obliczeniach
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Stosunkowo najbardziej krytyczni wobec jakosci funkcjonowania urzedéw w Polsce sa
ludzie miodzi, zwiaszcza w wieku od 25 do 34 lat. Ponadto niezadowolenie z dziatalnosci
urzedow czesciej wyrazaja 0soby mieszkajace w wiekszych miejscowosciach niz mieszkancy
wsi i matych miast. Nieco wieksza niz pozostali bezwzglednoscia w ocenach wyrdzniaja Si¢
respondenci stosunkowo lepiej wyksztatceni, a takze bezrobotni, osoby, ktdére w ogdle nie
uczestnicza w praktykach religijnych lub biora w nich udziat sporadycznie oraz badani
deklarujacy lewicowa orientacje polityczna. Mezczyzni sa nieco bardziej krytyczni niz kobiety
(zob. tabele aneksowe).

Co wazne, prace urzeddw gorzej oceniaja ci, ktorzy w tym roku przynajmniej raz

zatatwiali jakas sprawe w urzedzie niz osoby niemajace ostatnio takich doswiadczen.

Tabela 1
Srednia ocen na skali 1-4*
Czy, ogolnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) wsrod tych, ktérzy w biezacym roku
czy tez nie zgadza z nastepujacymi rzvnaimniei raz ] o ] )
stwierdzeniami? zaeat\yvialji konlj<retnq nie zatatwiali zadnej Ogotem

sprawe W urzedzie sprawy w urzedzie

Godziny obstugi interesantéw w urzedach sa
odpowiednie 2,70 2,80 2,74

Urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawna obstuge

klientow 2,51 2,57 2,53
Urzedy dziataja sprawnie i realizuja swoje

zadania szybko i terminowo 2,47 2,50 2,49
Klienci urzedéw na ogét znaja swoje prawa 2,38 2,55 2,45

Struktura urzeddw oraz system informacji
na 0g6t pozwalaja na sprawne zatatwianie
spraw w urzedach 2,36 2,54 2,44

Klienci urzedéw na ogdt wiedza, wedtug
jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich
sprawach 2,26 2,46 2,34

* Badani wystawiali oceny za pomoca skali, na ktérej 1 oznaczato ,,zdecydowanie sie nie zgadzam”, 2 — ,raczej
sie nie zgadzam”, 3 — ,raczej si¢ zgadzam”, a 4 — ,,zdecydowanie si¢ zgadzam”. Osoby niemajace zdania na dany
temat (odpowiedzi ,,trudno powiedziec¢”) zostaty pominigte w obliczeniach

OPINIE O PRACY URZEDNIKOW

Jedynie niespetna co piaty ankietowany (18%) sadzi, ze obecnie liczba urzednikow
w Polsce jest optymalna. Prawie potowa natomiast (47%) twierdzi, ze jest ona zbyt duza,
atylko nieliczni (6%) uwazaja, ze w administracji panstwowej powinno by¢ wigcej
urzednikéw niz obecnie. Co piaty badany (21%) dostrzega w tym kontekscie niewlasciwa
strukture zatrudnienia w urzedach, wskazujac, ze w niektdérych liczba urzednikow jest zbyt

duza, a w innych niewystarczajaca.
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RYS. 3. CZY, PANA(I) ZDANIEM, LICZBA URZEDNIKOW W POLSCE JEST:

zbyt duza

zbyt mata

Trudno powiedzieé

To zalezy - w jednych urzedach
jest zbyt mata, a w innych zbyt duza

Co ciekawe, ci, ktorzy w tym roku przynajmniej raz zatatwiali jakas sprawe
W urzedzie, dwukrotnie czesciej niz osoby niemajace takiej potrzeby lub koniecznosci
twierdza, ze liczba urzednikéw w Polsce jest zbyt mata (8% wobec 4%). Jednak i w tej grupie
zdecydowanie najczestszy jest poglad, ze liczba etatow w administracji panstwowej powinna

by¢ ograniczona.

Tabela 2

Wskazania respondentéw, ktérzy w biezacym roku
przynajmniej raz
zatatwiali konkretna
sprawe W urzedzie

Czy, Pana(i) zdaniem, liczba
urzednikéw w Polsce jest:

nie zatatwiali zadnej Ogotem
sprawy w urzedzie

w procentach

— zbyt mata 8 4 6

— zbyt duza 45 49 47

— odpowiednia 19 17 18

To zalezy - w jednych urzedach jest

zbyt mala, a w innych zbyt duza 22 21 21
Trudno powiedzie¢ 6 9 8

Jakos¢ obstugi w urzegdach jest zdaniem Polakow raczej przecigtna. Na skali od 1 do
10, na ktorej 1 oznaczato karygodna jakos¢ obstugi interesantow, a 10 — idealna, srednia ocen
wynikajacych z whasnych doswiadczen respondentow wyniosta 5,71. Trzeba zaznaczy¢, ze

punkty skrajne badani wskazywali jedynie sporadycznie (odpowiednio: 2% i 1%).
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Co siédmy badany (14%) uwaza, ze zazwyczaj jako$¢ obstugi w urzedach jest zta
(punkty 2 i 3), a co czwarty (26%) — ze raczej zta (punkty 4 i 5). Niespetna co trzeci
respondent (31%) ocenia, ze obstuga interesantéw jest w urzedach na ogot raczej dobra

(punkty 6 1 7), a niemal co piaty (19%) okresla ja jako dobra (punkty 8 i 9).

Tabela 3
Postugujac sie skala od 1 do 10, na ktdrej 1 oznacza karygodna jakos¢ obstugi interesantow, Srednia
a 10 — idealna, prosze oceni¢ przecigtna jakos¢ obstugi, z jaka zazwyczaj spotyka sie Pan(i) ocen
podczas zatatwiania spraw urzedowych
punkty 1 2-3 45 6-7 8-9 10
. Trudno
Opis jakosci raczej raczej powiedzie¢
obstugi karygodna zka 7t dobra dobra idealna 571
interesantow:
V(\?S‘f(zezt;'f 2% 14% 26% 31% 19% 1% %

Jak si¢ okazuje, nieco gorsze opinie na temat zatatwiania spraw w urzedach maja
mezczyzni niz kobiety. Bardziej surowi w ocenach sa miodsi respondenci niz osoby
w starszym wieku. Stosunkowo najbardziej krytycznie jakos¢ obstugi w urzedach oceniaja
pracownicy fizyczno-umystowi oraz bezrobotni (zob. tabele aneksowe). Powtarza sie
prawidtowos¢, ze ci, ktorzy w tym roku zatatwiali jakies sprawy urzedowe, wyrazaja nieco

mniejsze zadowolenie z jakosci obstugi w urzedach niz pozostali badani.

Tabela 4

Srednia ocena jakosci obstugi w urzedach na skali od 1 do 10

wsrod tych, ktorzy w biezacym roku

— — - - — - - Ogobtem
przynajmniej raz zatatwiali konkretng sprawe w urzedzie | nie zatatwiali zadnej sprawy w urzedzie

5,64 5,80 5,71

Najpowazniejsze zarzuty, jakie Polacy Kkieruja pod adresem urzednikdw, to zatatwianie
spraw gtdwnie ze wzgledu na znajomosci lub protekcje (51% wskazan) oraz brak
zaangazowania W Swoja prace i nieposwiecanie wystarczajacej uwagi interesantom (43%).
Pozostate zarzuty, chociaz wskazywane rzadziej, rowniez sa istotne. Prawie dwie piate
badanych (38%) uwaza, ze urzednicy nastawieni sa raczej na wiasna wygode w pracy niz
na rozwiagzywanie spraw Klientow. Niemal tyle samo (37%) ocenia, ze urzednicy sa
przekupni, ze wreczenie prezentu lub tapowki przyspiesza zatatwienie sprawy. Mniej wigcej
co trzeci ankietowany (35%) okresla prace urzednikow jako nierzetelna, niedoktadna

i niesumienna, a tylko nieco mniejsza grupa (31%) zarzuca urzednikom przewlekanie
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zakatwiania spraw i celowe ich op6znianie. Co czwarty respondent (27%) uwaza, ze urzednicy

sa niezyczliwi dla interesantéw, a co piaty (20%) podaje w watpliwos¢ ich kompetencje.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze w powyzszych aspektach bilans ocen pracownikéw urzedow

wypada raczej pozytywnie niz negatywnie — szczegOlnie w kwestiach kompetencji

i zyczliwosci w stosunku do interesantow.

RYS. 4. JAK BY PAN(I) OCENIL(A) PRACE WIEKSZOSCI URZEDNIKOW W POLSCE?
CZY URZEDNICY NA OGOt.:

Znajg sie na swojej pracy, sg kompetentni

sq zyczliwi dla interesantéw |

CBOS

pracuja rzetelnie, doktadnie i sumiennie
wykonuja swoje obowigzki

zalatwiajg sprawy przede wszystkim wtedy,

) ; e ; 1
gdy ma sie znajomosci i protekcje

sg nakierowani raczej na rozwigzywanie spraw
klientéw niz na wlasna wygode w pracy

pracuja z zaangazowaniem, poswiecajg
duzo uwagi interesantom

3, 3 [%8)
\‘

przewlekaja zatatwianie spraw, celowo
je opOzniajgq

sq przekupni - wreczenie prezentu lub tapowki 10
przyspiesza zatatwienie spraw

B Zdecydowanie E Raczej Raczej

2 Zdecydowanie L 1Trudno
tak tak nie nie powiedzie¢

Podobnie jak w przypadku opinii na temat funkcjonowania urzedéw w Polsce, rowniez

w ocenie pracy urzednikdw miodsi respondenci sa nieco bardziej krytyczni niz osoby starsze.

W grupach spoteczno-zawodowych negatywne opinie wyrazaja gtdwnie pracownicy fizyczno-

-umystowi oraz bezrobotni. Mezczyzni sa nieco mniej przychylni w ocenie pracy urzednikdw

niz kobiety, a osoby o lewicowych pogladach politycznych pozostaja mniej taskawi dla

urzednikdw niz respondenci o przekonaniach prawicowych.
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Chociaz, jak wynika z opinii obywateli, praca urzednikbw w Polsce pozostawia
w wielu wymiarach jeszcze duzo do zyczenia, to nalezy zauwazy¢, ze oceniana jest ona coraz
lepiej. W ciagu ostatniego roku zmniejszyt sie¢ odsetek o0sob przekonanych o korupcji
panujacej wsrod urzednikow (o 13 punktow), wzrosta liczba osob twierdzacych, ze urzednicy
znaja Sie¢ na swojej pracy, sa kompetentni, rzetelnie wykonuja swoje obowiazki, a ich
postepowanie jest ukierunkowane na rozwiazywanie spraw petentdbw (po 12 punktéw
procentowych). Pozostate aspekty pracy urzednikow rowniez oceniane sa lepiej niz pod

koniec ubiegtego roku.

CBOS
RYS.5. JAK BY PAN(I) OCENIt(A) PRACE WIEKSZOSCI URZEDNIKOW W POLSCE?
CZY URZEDNICY NA OGOt.:
Odsetki odpowiedzi twierdzacych
znaja sie na swojej pracy, sq kompetentni -7‘
s zyczliwi dla interesantéw F@
pracujg rzetelnie, doktadnie i sumiennie
wykonujg swoje obowigzki 52
zalatwiajq sprawy przede wszystkim wtedy,
gdy ma sie znajomosci i protekcje 51
sg hakierowani raczej na rozwigzywanie spraw
klientéw niz na wkasng wygode w pracy 49
pracujg z zaangazowaniem, poswiecajg m_‘ B XI-XII 2006
duzo uwagi interesantom 42 =7 IX 2007
sq przekupni - wreczenie prezentu lub tapowki
przyspiesza zalatwienie spraw 37
przewlekajg zatatwianie spraw, celowo 35
fo opozniala
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Fakt osobistego kontaktowania si¢ z urzednikami w celu zatatwienia konkretnej
sprawy nie wplywa istotnie na opinie o ich pracy. W wiegkszosci aspektéw jednak
(poza przewlekaniem i opdznianiem spraw oraz zatatwianiem ich gtéwnie po znajomosci lub
przez protekcje) prace urzednikow nieco gorzej oceniaja osoby, ktdre w tym roku zatatwiaty

jakies sprawy w urzedach niz pozostali badani.

Tabela 5

Srednia ocen na skali 1-4*

wsrod tych, ktorzy w biezacym roku

Jak by Pan(i) ocenit(a) prace wigkszosci bl Akl
urzednikéw w Polsce? Czy urzednicy na ogot: przynajmniej raz ; iali 5 ; Ogétem

zatatwiali konkretna nsle rzaa’ratvvxc.':ljlrlzz?jdz?gj g
sprawe w urzedzie prawy ¢

— zalatwiaja sprawy przede wszystkim wtedy,

gdy ma si¢ znajomosci i protekcje 2,75 2,76 2,75
— pracuja z zaangazowaniem, poswiecaja duzo
uwagi interesantom 2,45 2,50 2,47

— Sa nakierowani raczej na rozwiazywanie
spraw klientéw niz na wkasna wygode

W pracy 2,49 2,54 2,51
— sg przekupni — wreczenie prezentu lub

fapOwki przyspiesza zatatwienie spraw 2,63 2,55 2,59
— pracuja rzetelnie, dokfadnie i sumiennie

wykonuja swoje obowiazki 2,54 2,59 2,56
— przewlekaja zatatwianie spraw, celowo

je opdzniaja 2,35 2,46 2,40
— sg zyczliwi dla interesantéw 2,71 2,74 2,72
— Znaja Si¢ na swojej pracy, sa kompetentni 2,80 2,86 2,83

* Badani wystawiali oceny za pomoca skali, na ktérej 1 oznaczato ,,zdecydowanie nie”, a 4 — ,,zdecydowanie
tak”. Osoby niemajace zdania na dany temat (odpowiedzi ,,trudno powiedzie¢”) zostaty pominigte w obliczeniach

Wprawdzie, zdaniem obywateli, liczba stanowisk urzedniczych w Polsce powinna by¢
mniejsza, a praca urzednikdw lepsza i bardziej efektywna, jednak mozna zauwazy¢, ze klimat
wokot urzeddw i ich pracownikdw wyraznie si¢ ociepla. Funkcjonowanie urzeddw spotyka sig
z coraz wicksza aprobata Polakow, a praca urzednikdéw pod wszystkimi wzgledami oceniana
jest coraz lepiej. Mozna nawet zauwazy¢, ze odwrotnie niz przed rokiem stereotypowe
wyobrazenie o funkcjonowaniu urzeddw jest obecnie nieco lepsze niz faktyczna ocena ich
pracy (osoby, ktdre w tym roku zatatwiaty jakies sprawy w urzedach, minimalnie gorzej niz

pozostate oceniaja ich funkcjonowanie).
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Jak mozna sie domysla¢, najwiecej do zyczenia pozostawia obecnie sam system
funkcjonowania administracji panstwowej, czesto zwiazany ze skomplikowanymi
procedurami, ktore nierzadko zmuszaja do wielokrotnego chodzenia do urzedu w celu
zakatwienia konkretnej sprawy, co — jak sie wydaje — przekfada sie rowniez na krytyke pod
adresem zaréwno urzedow, jak i urzednikdw (wraz z czestotliwoscia wizyt w urzedzie

wzrasta niezadowolenie z ich funkcjonowania, a takze z pracy urzednikow).

Opracowat

Rafat BoGuszeEwsKiI
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Tabela 1. Czy, ogdlnie rzecz biorac,
ze godziny obsiugi interesantéw
w urzedach sa odpowiednie?

zgadza ze stwierdzeniem,

zgadza sie Pan(i)

o°

czy tez nie

Tak Nie Trudno Liczba
powiedzied osdb
Ogdtem 65 27 8 844
Ptec
Mezczyzni 62 30 8 399
Kobiety 67 24 9 445
Wiek
18-24 lat 58 33 9 120
25-34 54 42 3 153
35-44 66 30 5 136
45-54 67 27 6 156
55-64 71 21 8 120
65 lat 1 wiecej 71 11 18 158
Miejsce zamieszkania
Wies 68 21 11 318
Miasto do 20 tys. 75 19 7 120
20-100 tys. 58 33 9 160
101-500 tys. 63 33 5 134
501 tys.i wiecej mieszk. 56 38 6 112
Wyksztalcenie
Podstawowe 68 16 16 228
Zasadnicze zawodowe 65 28 7 218
Srednie 64 31 5 282
Wyzsze 59 37 4 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 59 37 4 68
Prac.umysi.niz.szczebla 56 43 1 79
Pracownicy fiz.- umysit. 38 55 7 58
Robotnicy wykwalifikowani 54 36 10 89
Robotnicy niewykwalifik. 65 25 11 42
Rolnicy 84 10 6 45
Pracujacy na witasny rach. 55 45 0 25
Bierni zawodowo
Rencisci 67 16 17 54
Emeryci 71 16 13 209
Uczniowie i studenci 68 25 7 62
Bezrobotni 70 24 6 73
Gospodynie domowe i inni 81 13 7 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 58 38 4 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 54 43 3 71
sekt. pryw. poza rolnict. 52 42 7 174
prywatnym gosp. rolnym 78 18 4 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 71 22 7 59
301-500 64 34 2 96
501-900 66 25 S 196
901-1200 62 27 11 104
Powyzej 1200 zi 54 45 1 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 65 21 15 201
Srednie 66 26 8 377
Dobre 62 33 4 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 61 30 9 58
Raz w tygodniu 71 23 6 424
1-2 razy w miesiacu 60 30 10 122
Kilka razy w roku 57 36 7 152
W ogdle nie uczestniczy 54 27 20 88
Poglady polityczne
Lewica 67 29 4 132
Centrum 62 32 6 224
Prawica 66 28 6 259
Trudno powiedziec¢ 63 20 17 228
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Tabela 2. Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) czy tez nie

zgadza ze stwierdzeniem,

ze urzedy sa nakierowane na

rozwiazywanie probleméw obywateli i sprawna obsluge

klientow?
(%
Tak Nie Trudno Liczba
powiedzied osdb
Ogdtem 53 37 10 844
Ptec
Mezczyzni 47 42 10 399
Kobiety 57 33 10 445
Wiek
18-24 lat 56 35 8 120
25-34 46 49 5 153
35-44 54 41 5 136
45-54 51 39 11 156
55-64 61 32 7 120
65 lat 1 wiecej 50 28 22 158
Miejsce zamieszkania
Wies 58 28 14 318
Miasto do 20 tys. 54 38 8 120
20-100 tys. 47 44 9 160
101-500 tys. 46 47 7 134
501 tys.i wiecej mieszk. 53 43 4 112
Wyksztalcenie
Podstawowe 45 36 20 228
Zasadnicze zawodowe 58 32 10 218
Srednie 55 40 5 282
Wyzsze 53 43 4 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 51 45 4 68
Prac.umysi.niz.szczebla 51 48 1 79
Pracownicy fiz.- umysit. 38 52 9 58
Robotnicy wykwalifikowani 47 41 12 89
Robotnicy niewykwalifik. 68 21 11 42
Rolnicy 62 32 5 45
Pracujacy na witasny rach. 59 37 4 25
Bierni zawodowo
Rencisci 49 30 20 54
Emeryci 54 30 16 209
Uczniowie i studenci 56 37 7 62
Bezrobotni 43 52 5 73
Gospodynie domowe i inni 70 20 10 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 50 45 5 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 50 41 9 71
sekt. pryw. poza rolnict. 53 41 6 174
prywatnym gosp. rolnym 61 32 7 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 67 26 6 59
301-500 50 46 4 96
501-900 49 42 S 196
901-1200 44 40 16 104
Powyzej 1200 zi 57 42 1 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 46 37 16 201
Srednie 53 38 9 377
Dobre 56 37 7 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 62 30 8 58
Raz w tygodniu 56 34 10 424
1-2 razy w miesiacu 64 27 10 122
Kilka razy w roku 37 53 10 152
W ogble nie uczestniczy 41 47 12 88
Poglady polityczne
Lewica 53 44 3 132
Centrum 53 37 9 224
Prawica 59 36 5 259
Trudno powiedziec¢ 44 35 21 228
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Tabela 3. Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) czy tez nie

zgadza ze stwierdzeniem,

ze urzedy dzialaja sprawnie

i realizuja swoje zadania szybko i terminowo?

(

o°

)

Tak Nie Trudno Liczba
powiedzied osdb
Ogdtem 50 41 10 844
Ptec
Mezczyzni 45 45 10 399
Kobiety 53 37 10 445
Wiek
18-24 lat 46 42 12 120
25-34 49 49 2 153
35-44 50 44 6 136
45-54 52 39 9 156
55-64 56 37 6 120
65 lat 1 wiecej 44 34 22 158
Miejsce zamieszkania
Wies 55 33 12 318
Miasto do 20 tys. 49 41 10 120
20-100 tys. 44 49 8 160
101-500 tys. 42 48 10 134
501 tys.i wiecej mieszk. 52 43 5 112
Wyksztatcenie
Podstawowe 41 42 17 228
Zasadnicze zawodowe 53 39 8 218
Srednie 52 41 7 282
Wyzsze 53 41 5 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 53 44 3 68
Prac.umysi.niz.szczebla 53 43 4 79
Pracownicy fiz.- umysit. 34 60 6 58
Robotnicy wykwalifikowani 44 48 8 89
Robotnicy niewykwalifik. 59 33 8 42
Rolnicy 61 37 2 45
Pracujacy na witasny rach. 55 41 4 25
Bierni zawodowo
Rencisci 41 41 18 54
Emeryci 49 35 16 209
Uczniowie i studenci 56 37 7 62
Bezrobotni 40 50 10 73
Gospodynie domowe 1 inni 68 20 12 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 52 45 3 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 50 40 10 71
sekt. pryw. poza rolnict. 46 48 6 174
prywatnym gosp. rolnym 60 38 2 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 53 43 4 59
301-500 45 49 6 96
501-900 46 47 7 196
901-1200 42 41 17 104
Powyzej 1200 zi 55 43 2 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 42 41 17 201
Srednie 49 43 8 377
Dobre 57 38 6 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 55 38 7 58
Raz w tygodniu 53 39 8 424
1-2 razy w miesiacu 60 29 10 122
Kilka razy w roku 37 51 12 152
W ogdle nie uczestniczy 37 50 12 88
Poglady polityczne
Lewica 50 47 3 132
Centrum 51 42 7 224
Prawica 58 37 5 259
Trudno powiedziec¢ 38 41 21 228
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Tabela 4. Czy, ogdlnie rzecz biorac,
ze struktura urzedéw oraz system
informacji na ogél pozwalaja na sprawne zalatwianie spraw

zgadza ze stwierdzeniem,

w urzedach?

zgadza sie Pan(i)

o°

czy tez nie

Tak Nie Trudno Liczba
powiedzied osdb
Ogdtem 46 42 12 844
Ptec
Mezczyzni 44 45 11 399
Kobiety 49 39 12 445
Wiek
18-24 lat 40 49 10 120
25-34 40 55 4 153
35-44 46 46 8 136
45-54 50 40 10 156
55-64 56 33 11 120
65 lat 1 wiecej 47 27 25 158
Miejsce zamieszkania
Wies 50 35 15 318
Miasto do 20 tys. 48 44 8 120
20-100 tys. 41 44 14 160
101-500 tys. 36 56 8 134
501 tys.i wiecej mieszk. 54 38 8 112
Wyksztalcenie
Podstawowe 42 37 21 228
Zasadnicze zawodowe 53 36 10 218
Srednie 46 46 8 282
Wyzsze 43 51 6 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 47 46 8 68
Prac.umysi.niz.szczebla 45 51 4 79
Pracownicy fiz.- umysit. 37 58 6 58
Robotnicy wykwalifikowani 33 56 10 89
Robotnicy niewykwalifik. 57 29 14 42
Rolnicy 50 40 10 45
Pracujacy na witasny rach. 52 48 0 25
Bierni zawodowo
Rencisci 42 32 25 54
Emeryci 49 31 20 209
Uczniowie i studenci 49 43 8 62
Bezrobotni 44 50 6 73
Gospodynie domowe i inni 71 22 7 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 41 51 7 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 46 49 4 71
sekt. pryw. poza rolnict. 43 49 8 174
prywatnym gosp. rolnym 52 39 9 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 66 28 6 59
301-500 42 49 S 96
501-900 44 46 10 196
901-1200 38 48 14 104
Powyzej 1200 zi 53 45 2 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 41 41 18 201
Srednie 49 39 12 377
Dobre 47 46 7 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 62 34 4 58
Raz w tygodniu 51 39 11 424
1-2 razy w miesiacu 47 36 17 122
Kilka razy w roku 36 54 10 152
W ogble nie uczestniczy 34 49 18 88
Poglady polityczne
Lewica 45 50 5 132
Centrum 50 42 8 224
Prawica 53 40 7 259
Trudno powiedziec¢ 37 39 24 228




-15-

Tabela 5. Czy, ogdlnie rzecz biorac,
ze klienci urzedéw na ogét znaja

zgadza ze stwierdzeniem,

swoje prawa?

zgadza sie Pan(i)

o°

czy tez nie

Tak Nie Trudno Liczba
powiedzied osdb
Ogdtem 44 44 12 844
Ptec
Mezczyzni 38 50 12 399
Kobiety 49 40 11 445
Wiek
18-24 lat 52 41 6 120
25-34 34 59 7 153
35-44 47 43 10 136
45-54 43 49 8 156
55-64 49 40 12 120
65 lat 1 wiecej 42 33 25 158
Miejsce zamieszkania
Wies 47 36 17 318
Miasto do 20 tys. 54 35 11 120
20-100 tys. 38 53 9 160
101-500 tys. 41 54 5 134
501 tys.i wiecej mieszk. 38 54 9 112
Wyksztalcenie
Podstawowe 44 35 20 228
Zasadnicze zawodowe 49 40 11 218
Srednie 40 52 8 282
Wyzsze 43 53 4 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 42 55 3 68
Prac.umysi.niz.szczebla 37 60 3 79
Pracownicy fiz.- umysit. 40 54 6 58
Robotnicy wykwalifikowani 42 48 10 89
Robotnicy niewykwalifik. 52 37 12 42
Rolnicy 43 37 20 45
Pracujacy na witasny rach. 32 64 4 25
Bierni zawodowo
Rencisci 38 38 24 54
Emeryci 45 35 20 209
Uczniowie i studenci 58 39 3 62
Bezrobotni 45 50 5 73
Gospodynie domowe i inni 50 34 16 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 43 53 5 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 50 45 6 71
sekt. pryw. poza rolnict. 40 54 6 174
prywatnym gosp. rolnym 46 39 14 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 52 36 12 59
301-500 34 60 7 96
501-900 47 42 11 196
901-1200 31 53 16 104
Powyzej 1200 zi 43 53 4 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 37 46 17 201
Srednie 46 43 11 377
Dobre 47 45 8 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 53 42 4 58
Raz w tygodniu 47 41 12 424
1-2 razy w miesiacu 40 46 14 122
Kilka razy w roku 42 46 12 152
W ogble nie uczestniczy 32 59 9 88
Poglady polityczne
Lewica 39 54 6 132
Centrum 46 46 8 224
Prawica 46 45 9 259
Trudno powiedziec¢ 42 38 21 228
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Tabela 6. Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) czy tez nie

zgadza ze stwierdzeniem,

ze klienci urzedéw na ogéil

wiedza, wedlug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich

sprawach?
(%
Tak Nie Trudno Liczba
powiedzied osdb
Ogdtem 38 48 14 844
Ptec
Mezczyzni 36 51 13 399
Kobiety 39 46 15 445
Wiek
18-24 lat 39 51 11 120
25-34 34 60 7 153
35-44 44 46 10 136
45-54 37 51 12 156
55-64 41 47 12 120
65 lat 1 wiecej 34 35 31 158
Miejsce zamieszkania
Wies 39 40 21 318
Miasto do 20 tys. 48 36 15 120
20-100 tys. 34 58 8 160
101-500 tys. 31 61 8 134
501 tys.i wiecej mieszk. 36 55 8 112
Wyksztatcenie
Podstawowe 34 39 27 228
Zasadnicze zawodowe 44 44 13 218
Srednie 36 56 9 282
Wyzsze 37 58 5 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 41 55 4 68
Prac.umysi.niz.szczebla 31 65 4 79
Pracownicy fiz.- umysit. 33 61 6 58
Robotnicy wykwalifikowani 43 49 8 89
Robotnicy niewykwalifik. 41 45 14 42
Rolnicy 43 37 21 45
Pracujacy na witasny rach. 25 66 9 25
Bierni zawodowo
Rencisci 30 41 29 54
Emeryci 36 40 24 209
Uczniowie i studenci 45 46 10 62
Bezrobotni 37 55 7 73
Gospodynie domowe 1 inni 46 34 20 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 32 61 8 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 48 45 7 71
sekt. pryw. poza rolnict. 39 57 5 174
prywatnym gosp. rolnym 48 38 14 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 46 44 10 59
301-500 30 63 7 96
501-900 43 43 15 196
901-1200 22 60 17 104
Powyzej 1200 zi 36 58 5 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 33 49 18 201
Srednie 39 46 15 377
Dobre 39 52 S 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 37 42 22 58
Raz w tygodniu 41 45 14 424
1-2 razy w miesiacu 39 49 12 122
Kilka razy w roku 29 59 12 152
W ogble nie uczestniczy 35 53 13 88
Poglady polityczne
Lewica 38 53 8 132
Centrum 38 51 10 224
Prawica 46 47 8 259
Trudno powiedziec¢ 27 45 28 228
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liczba urzednikdédw w Polsce jest:

1 -

CBOS

zbyt mata; 2 - zbyt duza;

3 - odpowiednia; 4 - To zalezy - w jednych urzedach jest zbyt mata, a w innych
zbyt duza
(%
1 2 3 4 Trudno Liczba
powiedzieé osbéb
Ogdtem 6 47 18 21 8 844
Ptet
Mezczyzni 4 53 18 19 6 399
Kobiety 8 41 18 23 9 445
Wiek
18-24 lat 12 32 22 25 9 120
25-34 12 38 21 26 4 153
35-44 8 53 14 19 6 136
45-54 1 54 18 22 5 156
55-64 1 58 13 20 7 120
65 lat i wiecej 4 45 19 17 16 158
Miejsce zamieszkania
Wies 7 45 21 20 8 318
Miasto do 20 tys. 7 54 13 18 8 120
20-100 tys. 4 49 18 22 7 160
101-500 tys. 5 44 13 29 9 134
501 tys.i wiecej mieszk. 8 46 21 18 7 112
Wyksztalcenie
Podstawowe 5 51 13 18 13 228
Zasadnicze zawodowe 6 47 21 19 6 218
Srednie 8 45 19 21 7 282
Wyzsze 5 41 18 33 3 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 4 50 16 25 4 68
Prac.umyst.niz.szczebla 7 46 21 23 3 79
Pracownicy fiz.- umysi. 7 46 6 33 8 58
Robotnicy wykwalifikowani 7 49 18 19 6 89
Robotnicy niewykwalifik. 11 42 17 20 10 42
Rolnicy 6 48 20 21 4 45
Pracujacy na wtasny rach. 0 46 19 35 0 25
Bierni zawodowo
Rencisci 4 49 11 23 13 54
Emeryci 3 51 17 16 13 209
Uczniowie i studenci 11 29 31 20 9 62
Bezrobotni 10 50 15 19 5 73
Gospodynie domowe i inni 9 34 26 27 3 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 6 51 16 22 5 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 4 50 12 30 4 71
sekt. pryw. poza rolnict. 7 44 19 23 7 174
prywatnym gosp. rolnym 6 41 23 25 4 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 15 33 20 20 11 59
301-500 4 61 13 17 4 96
501-900 5 53 17 21 4 196
901-1200 7 52 16 16 9 104
Powyzej 1200 zi 5 40 22 22 11 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 6 51 15 16 12 201
Srednie 5 46 19 23 7 377
Dobre 8 45 18 23 5 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 8 41 12 27 12 58
Raz w tygodniu 6 48 19 21 7 424
1-2 razy w miesiacu 9 47 15 21 8 122
Kilka razy w roku 6 50 14 23 7 152
W ogdle nie uczestniczy 4 38 28 18 13 88
Poglady polityczne
Lewica 5 46 18 29 2 132
Centrum 5 47 16 24 8 224
Prawica 6 51 19 17 7 259
Trudno powiedziec 9 42 18 20 11 228
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Tabela 8. Jako$¢ obstugi, z jaka zazwyczaj spotykaja sie respondenci podczas zatatwiania

spraw urzedowych. Oceny na skali od 1 do 10,

na ktdrej 1 oznacza karygodna jakosé

obstugi interesantdéw, a 10 - idealna
(%)
1-3 4-5 6-7 8-10 Trudno Liczba
karygodna raczej raczej dobra powiedzieé osbéb
i zia zta dobra i idealna
Ogdtem 16 26 31 20 7 844
Ptet
Mezczyzni 18 29 31 16 5 399
Kobiety 14 23 32 22 9 445
Wiek
18-24 lat 16 33 25 15 10 120
25-34 21 30 27 18 4 153
35-44 17 31 33 19 1 136
45-54 15 24 41 19 2 156
55-64 16 21 32 24 7 120
65 lat i wiecej 10 19 30 21 19 158
Miejsce zamieszkania
Wies 13 25 30 22 10 318
Miasto do 20 tys. 14 29 34 13 10 120
20-100 tys. 18 30 28 19 5 160
101-500 tys. 20 28 29 18 5 134
501 tys.i wiecej mieszk. 19 17 40 22 2 112
Wyksztalcenie
Podstawowe 19 20 26 17 18 228
Zasadnicze zawodowe 14 25 37 19 5 218
Srednie 16 32 28 21 3 282
Wyzsze 12 25 39 22 1 117
Grupa spol.-zaw. pracujacy
Kadra kier.,inteligencja 16 20 45 20 0 68
Prac.umyst.niz.szczebla 11 22 41 25 1 79
Pracownicy fiz.- umysi. 30 31 23 14 1 58
Robotnicy wykwalifikowani 22 26 33 15 4 89
Robotnicy niewykwalifik. 14 26 35 14 11 42
Rolnicy 14 22 41 21 2 45
Pracujacy na wtasny rach. 11 33 32 24 0 25
Bierni zawodowo
Rencisci 12 22 31 17 18 54
Emeryci 13 24 27 22 15 209
Uczniowie i studenci 8 31 32 17 12 62
Bezrobotni 23 39 18 19 2 73
Gospodynie domowe i inni 16 24 35 24 0 39
Pracuje w:
inst. panstw., publicznej 14 23 37 24 2 114
spbice witascicieli
prywatnych i panstwa 19 20 40 18 3 71
sekt. pryw. poza rolnict. 21 30 32 15 3 174
prywatnym gosp. rolnym 16 22 39 20 3 44
Dochody na jedna osobe
Do 300 zi 11 31 33 24 1 59
301-500 18 31 25 23 2 96
501-900 20 27 29 18 7 196
901-1200 18 18 33 23 8 104
Powyzej 1200 zi 10 23 43 23 2 84
Ocena wtasnych war. mater.
Zte 21 22 27 18 12 201
Srednie 15 29 30 19 7 377
Dobre 13 25 37 22 3 264
Udziat w prakt. religijnych
Kilka razy w tygodniu 15 28 35 17 5 58
Raz w tygodniu 13 26 32 21 7 424
1-2 razy w miesiacu 16 25 32 18 8 122
Kilka razy w roku 19 23 32 20 5 152
W ogdle nie uczestniczy 22 30 26 12 9 88
Poglady polityczne
Lewica 14 30 34 18 3 132
Centrum 15 30 32 17 5 224
Prawica 14 24 34 24 4 259
Trudno powiedziec 19 22 26 18 15 228




