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Pig¢ lat temu pytalisSmy Polakéw o ich doswiadczenia zwigzane z zatatwianiem spraw
urzgdowych. Obecnie' powrdcilismy do tej problematyki. Z uzyskanych deklaracji wynika, ze
— tak jak przed pigcioma laty — ponad polowa Polakow (55%) przynajmniej raz w tym roku
zatatwiata jakie$ sprawy w urze¢dzie. Nie zmienita si¢ roOwniez liczba osob, ktoére odwiedzaty
urzedy wielokrotnie (8%). W poréwnaniu z poprzednim badaniem nieco wzrdst odsetek
respondentow, ktorzy byli w urzedzie kilka razy (o 5 punktéw, do 33%), jednocze$nie
zmniejszyl si¢ tych, ktorzy byli tam tylko raz (o 5 punktéw, do 14%). Mozna wigc
powiedzie¢, iz odsetek Polakéw odwiedzajacych urzedy celem zatatwienia jakich§ spraw jest

stabilny, nieco zwigkszyla si¢ natomiast czgsto$¢ tych wizyt.

CBOS

RYS.1. CZY W TYM ROKU ZALATWIAL(A) PAN(I) JAKIES KONKRETNE SPRAWY
W JAKIMKOLWIEK URZEDZIE?

W Tak, wiele razy [Tak, kilka razy [CITak, raz ENie

VIII/IX 2007 28% 19% 45%

Tak jak przed pigcioma laty czestoscig zalatwiania spraw w urzedach wyrdzniaja si¢
osoby prowadzace wlasng dziatalno$¢ gospodarcza. Relatywnie czgsto w urzgdach bywaja tez
kadra kierownicza i specjali§ci z wyzszym wyksztatlceniem oraz pracownicy administracyjno-
-biurowi (zob. tabele aneksowe). Mozna zatem sadzié, iz respondenci zatatwiali w urzedach

sprawy nie tylko prywatne, ale takze dotyczace ich miejsca pracy.

! Badanie ,,Aktualne problemy i wydarzenia” (268) przeprowadzono w dniach 5 — 16 wrze$nia 2012 roku
na liczacej 985 0sob reprezentatywnej probie losowej dorostych mieszkancow Polski.
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Badani, ktérzy w tym roku zalatwiali przynajmniej jedng sprawe urz¢dowsa, zostali
zapytani o dos§wiadczenia zwigzane z ich ostatnig wizytag w urzedzie. Tak jak przed pigcioma
laty” najczesciej dotyczyta ona spraw zatatwianych w podstawowych jednostkach samorzadu
terytorialnego, czyli urzgdach gmin i miast (51% ostatnich wizyt, 28% ogéhu respondentow).
Znacznie mniej osoOb zatatwialo sprawe w urzedzie skarbowym (15% ostatnich wizyt,
8% badanych), w ZUS (11% ostatnich wizyt, 6% badanych), starostwie powiatowym
(9% ostatnich wizyt, 5% badanych) i1powiatowym urz¢dzie pracy (7% ostatnich wizyt,
4% badanych). Sporadycznie jako miejsce ostatniej wizyty w urzgdzie wskazywano siedziby
administracji wojewodzkiej — urzgdy marszatkowskie lub wojewoddzkie (facznie 2% ostatnich
wizyt, 1% badanych). Ponadto wsrod odwiedzanych ostatnio urzgdow pojedyncze osoby
wymieniaty: sady, NFZ, archiwum panstwowe, notariusza, urzad pocztowy, biura

dystrybutorow energii elektrycznej i gazu, spotdzielnie mieszkaniowe oraz bank.

ODPOWIEDZI RESPONDENTOW, KTORZY W TYM ROKU ZALATWIALI JAKIES SPRAWY W URZEDZIE (N=540)

CBOS
RYS.2. W JAKIM URZEDZIE ZALATWIAL(A) PAN(I) OSTATNIA KONKRETNA SPRAWE?
CZY BYL TO:
urzad gminy/miasta ‘ 51%

urzad skarbowy |:| 15%
zus | | 11%
starostwo powiatowe |:| 9%
urzad pracy |:| 7%

urzad wojewddzki/marszatkowski D 2%

Inny urzad D 3%

Trudno powiedzie¢ H 1%

Poziom zadowolenia Polakow ze sposobu zatatwienia ostatniej sprawy urzedowej jest
zblizony do odnotowanego w 2007 roku. Tak samo czg¢sto jak przed pigcioma laty interesanci
deklaruja niezadowolenie z powodu niezalatwienia sprawy, z ktora przyszli do urzedu (7%).

Obecnie jednak wsrod tych, ktorzy zatatwiali w tym roku jakie§ sprawy urzedowe,

% Por. komunikat CBOS ,,Z wizyta w urzedzie — do$wiadczenia zwigzane z zatatwianiem spraw urzedowych”,
pazdziernik 2007 (oprac. R. Boguszewski).
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nieco wigcej 0osob odnoszac si¢ do swojej ostatniej wizyty w urzedzie twierdzi, ze sprawa
zostata zatatwiona sprawnie, ,,0d reki” (51%, wzrost o 2 punkty procentowe). Jednocze$nie
w poréwnaniu z rokiem 2007 zmalat odsetek respondentow deklarujacych, ze ich sprawa
zostata wprawdzie zatatwiona, ale musieli przychodzi¢ do urz¢du kilkakrotnie (o 5 punktoéw,
do 29%). W zasadzie nie zmienita si¢ grupa interesantow, ktorzy co prawda zatatwili swoja

sprawe, ale skarzyli si¢ na ucigzliwo$¢ 1 mnozenie trudnosci przez urzednikéw (11%).

ODPOWIEDZI RESPONDENTOW, KTORZY W DANYM ROKU ZALATWIALI JAKIES SPRAWY W URZEDZIE

CBOS

RYS. 3. CZY BYL(A) PAN(I) ZADOWOLONY(A) ZE SPOSOBU ZALATWIENIA TEJ SPRAWY?

M Tak, sprawa zostata zatatwiona
sprawnie, "od reki"

O Sprawa zostata zatatwiona,
ale musiate(a)m przychodzi¢
do urzedu kilka razy

O Sprawa zostata zatatwiona,
ale byto to bardzo ucigzliwe,
349% urzednicy mnozyli trudnosci
B Nie, gdyz nie udato mi sie
zatatwi¢ mojej sprawy
10% U Trudno powiedzieé¢
0% 2%
VII/IX 2007 IX 2012
(N=461) (N=540)

Poréwnanie relacji interesantéw w zaleznosci od urzedu, w ktorym zatatwiali swoja
ostatnig sprawe, pokazuje, iz — niezaleznie od urzgdu — wigkszo$¢ spraw znalazta swoj
pozytywny finat, a r6znice w ocenach sg nieistotne statystycznie. Warto jednak zauwazyc¢, iz
w odniesieniu do urzgdéw gmin lub miast tylko niespetna potowa spraw zostata zatatwiona
,»od reki”, a co dziesiatej w ogole nie udato si¢ zatatwic. Jest to najgorszy rezultat

ze wszystkich poddanych analizie urzgdow.



Tabela 1

Czy byl(a) Pan(i) W jakim urzedzie* zalatwial(a) Pan(i) ostatnig konkretng sprawe? Czy byt (byto) to:
zadowolony(a) ze starostwo urzad urzad urzad pracy ZUS
sposobu zalatwienia tej powiatowe gminy/miasta skarbowy

sprawy?

W procentach

Tak, sprawa zostala
zatatwiona sprawnie,
,»0d reki” 52 49 59 51 53

Sprawa zostata
zalatwiona, ale
musiate(a)m przychodzi¢
do urzgdu kilka razy 34 30 28 23 30

Sprawa zostata
zalatwiona, ale byto to
bardzo ucigzliwe,
urzednicy mnozyli
trudnosci 11 11 9 19 12

Nie, gdyz nie udato mi
si¢ zatatwi¢ mojej

sprawy 2 10 1 7 5
Trudno powiedzie¢ 2 1 0 0
Odmowa odpowiedzi 0 0 3 0 0

* W analizach uwzgledniono urzgdy wskazane przez co najmniej 40 osob

Ocena jakosci obstugi przy okazji zalatwiania ostatniej sprawy w urzedzie jest,
ogolnie rzecz biorgc, pozytywna. Podobnie jak pie¢ lat temu zdecydowana wigkszos¢
interesantOw ocenia, ze urzednicy zatatwiajacy ich ostatnig sprawe znali si¢ na swojej pracy,
byli kompetentni (84%), obstuzyli ich prawidlowo i rzetelnie (81%), jednak w obu tych
wymiarach opinie o pracy urzgdnikOw nieco si¢ pogorszyty. W poréwnaniu z rokiem 2007
w zasadzie nie ulegly zmianie oceny sprawno$ci zatatwiania wszelkich formalnosci
(75% opinii pozytywnych — wzrost o 1 punkt, 23% negatywnych — spadek o 2 punkty).
Ponad trzy czwarte osob zatatwiajacych w tym roku jakie$ sprawy w urzedzie (76%) ocenia
tez, ze obstugujacy ich urzednicy byli zaangazowani, po§wigcili im wystarczajgco duzo czasu
1 uwagi. Tak jak przed pigcioma laty tylko sporadycznie (3%) zdarzaly si¢ sytuacje, gdy
urzednicy sugerowali interesantom wreczenie prezentu lub tapowki w celu zatatwienia lub
przyspieszenia sprawy. W omawianym okresie nieco poprawil si¢ stosunek urzednikow do
interesantoOw, jednak nadal spora grupa badanych deklaruje, ze urz¢dnicy byli wobec nich
nieuprzejmi 1 niezyczliwi (14%, spadek o 4 punkty procentowe). Nieco gorzej niz w roku
2007 urzednicy sa oceniani pod wzgledem koncentracji uwagi na petencie — prawie jedna
piata interesantow (19%, wzrost o 3 punkty) odniosta wrazenie, ze obslugujacy ich urzednicy

zatatwiali w tym samym czasie inne sprawy — prywatne lub zawodowe.




ODPOWIEDZI 0SOB, KTORE W DANYM ROKU CO NAJMNIEJ RAZ ZALATWIALY JAKAS SPRAWE W URZEDZIE

CBOS

RYS.4. CZY URZEDNIK LUB URZEDNICY OBSLUGUJACY PANA(IA) PODCZAS ZALATWIANIA
TEJ SPRAWY:

I+
znali sig na swojej pracy, 46 | 8 B2 vinix 2007
byli kompetentni 49 | 10 3] 1x 2012
obstuzyli Pana(ig) prawid’rovyo 39 44 | 13 VIII/IX 2007
4 12 {8 xzov2
byli zaangazowani, pos$wiecili Panu(i) 49 ‘ 17 Y 1x 2012
wystarczajgco duzo czasu i uwagi =

sprawnie zatatwili 38 ‘ 20 VIII/IX 2007
wszelkie formalnosci 39 ‘ 18 13| 1x 2012

[ Zdecydowanie tak [[Raczejtak [[JRaczejnie B Zdecydowanie nie [1Trudno powiedzie¢

ODPOWIEDZI OSOB, KTORE W DANYM ROKU CO NAJMNIEJ RAZ ZALATWIALY JAKAS SPRAWE W URZEDZIE

CBOS
RYS.5. CZY URZEDNIK LUB URZEDNICY OBSLUGUJACY PANA(IA) PODCZAS ZALATWIANIA
TEJ SPRAWY:
(%)
zatatwiali w miedzyczasie inne sprawy - 11 | 34 44 6] vilix 2007
prywatne lub zawodowe 14 | 33 43 IX 2012
A
byli wobec Pana(i) nieuprzejmi n 10 ‘ 38 42 :.: VIIIAX 2007
i niezyczliwi 10 ‘ 38 46 21X 2012

[N

sugerowali Panu(l) wreazenie prezentu
lub tapowki w celu zatatwienia lub j 44 VIIIX 2007

przyspieszenia sprawy 2 73 21X 2012

[N ]

I Zdecydowanie tak [[JRaczejtak [[Raczejnie [EZdecydowanie nie [ 1Trudno powiedzie¢
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Z siedmiu wyzej opisanych wymiarow oceny jakosci obstlugi w urzedach
utworzyli$my syntetyczny wskaznik jako$ci obstugi klienta przybierajacy wartosci od 1 do 5,
gdzie 1 oznacza ocen¢ zdecydowanie negatywna, 3 — niejednoznaczng, a 5 — zdecydowanie
pozytywna. Analizy statystyczne® wykazaly, iz — tak jak przed piecioma laty — ocena jakosci
pracy urzednikow zalezy zarowno od ostatecznego efektu wizyty w urzedzie, czyli
zatatwienia badzZ niezatatwienia sprawy, jak i sposobu jej zalatwienia. Najbardziej zadowoleni
sg respondenci, ktorych sprawe zatatwiono ,,0d r¢ki” (Srednia 4,52 na 5-punktowej skali),
natomiast mieszane odczucia maja ci, ktérych sprawa co prawda zostata zalatwiona, ale byto
to bardzo uciazliwe, a urzednicy mnozyli trudnosci (Srednia 3,01 na 5-punktowej skali).
Warto zauwazy¢, iz interesanci, ktorzy zatatwili sprawe, ale odniesli wrazenie, ze urzednicy

mnozyli trudnos$ci, oceniajg jako$¢ obstugi gorzej niz ci, ktorym nie udalo si¢ nic zatatwic.

CBOS

RYS.6. OGOLNA OCENA JAKOSCI OBSEUGI A ZADOWOLENIE ZE SPOSOBU ZALATWIENIA
SPRAWY

Srednie ocen na skali od 1 (zdecydowanie negatywna) do 5 (zdecydowanie pozytywna)

4,52
3,85
3,25
3,01
Zadowoleni, Sprawa zostata Sprawa zostata Niezadowoleni,
sprawa zostata zatatwiona, ale zatatwiona, ale byto gdyz nie udato im
zatatwiona respondent musiat to bardzo ucigzliwe, sie zatatwic sprawy
sprawnie, ,od reki" przychodzi¢ urzednicy mnozyli
do urzedu kilka razy trudnosci

3 Anova. Test Duncana.
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Roéznice $rednich ocen jakosci obstugi klientow w poszczegdlnych urzedach nie sg

istotne statystycznie, a ich warto$ci potwierdzaja ogolnie dobra oceng pracy urzednikow.

CBOS

RYS.7. OGOLNA OCENA JAKOSCI OBSLUGI W POSZCZEGOLNYCH URZEDACH

Srednie ocen na skali od 1 (zdecydowanie negatywna) do 5 (zdecydowanie pozytywna)

4,17 4,04 4,03 4,06 4,10
Starostwo Urzad Urzad Urzad ZUs
powiatowe gminy/miasta skarbowy pracy

Poréwnanie odsetkéw odpowiedzi twierdzacych w odniesieniu do poszczegodlnych
wymiarow oceny jakosci obstugi w réznych urzedach pokazuje, iz mocng strong wszystkich
urzednikow jest ich wiedza merytoryczna, w szczegdlnosci dotyczy to pracownikow urzedow
skarbowych 1 powiatowych urzedéw pracy. Zaangazowaniem, poswigcaniem czasu i uwagi
interesantom wyrdzniaja si¢ na tle innych pracownicy ZUS. Na nieuprzejmos$¢ i brak
zyczliwosci ze strony urzednikéw najczesciej skarza si¢ osoby zalatwiajace sprawy
w powiatowych urzedach pracy. Klienci tych urzedow czesciej niz inni twierdzg tez, ze
obslugujacy ich urzgdnicy zatatwiali w tym samym czasie inne sprawy — prywatne lub
zawodowe. Z deklaracji respondentéw wynika, ze relatywnie najwigcej sugestii co do
wreczenia prezentu lub tapowki pojawilo si¢ w ZUS oraz w urzgdach skarbowych

(4% ostatnich wizyt).



Tabela 2

Czy urzednik lub
urzgdnicy obstugujacy
Pana(ia) podczas
zalatwiania tej sprawy:

Urzad*, w ktérym zalatwiano sprawe:

starostwo
powiatowe

urzad
gminy/miasta

urzad
skarbowy

urzad
pracy

ZUS

odsetki

odpowiedzi twierdzacych

— znali si¢ na swojej
pracy, byli
kompetentni

84

83

92

92

84

— obstuzyli Pana(ia)
prawidtowo i rzetelnie

&3

80

87

88

&5

— sprawnie zalatwili
wszelkie formalnosci

74

75

80

71

74

— byli zaangazowani,
poswigcili Panu(i)
wystarczajaco duzo
czasu i uwagi

77

77

73

72

82

— sugerowali Panu(i)
wregczenie prezentu
lub tapoéwki w celu
zatatwienia lub
przyspieszenia sprawy

— byli wobec Pana(i)
nieuprzejmi
i niezyczliwi

10

14

15

17

11

— zalatwiali
w miedzyczasie inne
Sprawy — prywatne
lub zawodowe

13

21

21

28

18

* W analizach uwzgledniono urzgdy wskazane przez co najmniej 40 osob

Osobiste doswiadczenia Polakéw zwigzane z zatatwianiem roznego rodzaju spraw

urzedowych sa, ogélnie rzecz biorac, pozytywne. O ile jednak wiedza merytoryczna,

kompetencje urzednikow oraz prawidlowos$¢ zatatwiania formalno$ci sa doceniane przez

interesantow, o tyle w zakresie uprzejmego traktowania, zyczliwego podejscia oraz skupienia

uwagi na obstugiwanej osobie i jej sprawie powinna nastgpi¢ poprawa.

Opracowata

Barbara BADORA
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Tabela 1
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) jakie$ konkretne sprawy Liczba
w jakimkolwiek urzedzie? 0s0b
Tak, wiele razy | Tak, kilka razy Tak, raz Nie
% % % %
Ogotem 8 33 14 45 985
Pleé Mezczyzni 8 32 16 44 469
Kobiety 8 34 12 46 516
18-24 lata 3 26 25 46 123
25-34 14 40 16 30 202
Wiek 35-44 9 45 15 31 161
45-54 10 40 13 37 152
55-64 6 30 11 54 194
65 lat i wiecej 2 14 7 76 154
Wies 7 32 11 51 374
Miejsce Miasto do 20 tys. 9 31 16 44 150
zamieszkania 20-100 tys. 6 31 14 49 190
101-500 tys. 10 31 17 42 168
501 tys. i wiecej mieszk. 9 48 18 24 104
Podstawowe 1 13 11 74 192
. Zasadnicze zawodowe 5 31 15 49 257
Wyksztalcenie Srednie 7 39 15 39 346
Wyzsze 19 45 14 22 191
Kadra kier., spec. z wyzszym
wykszt. 19 48 12 20 93
Sredni personel, technicy 14 38 20 28 42
Grupa spot.-zaw Pracown?cy adm.-biurowi 23 35 17 25 49
pracujacy ’ ' Pracownicy ustug 4 27 19 51 66
Robotnicy wykwalifikowani 2 35 20 44 118
Robotnicy niewykwalifik. 7 13 23 57 47
Rolnicy 6 41 53 58
Pracujagcy na wtasny rach. 23 53 6 18 46
Rencisci 2 21 13 64 73
Emeryci 2 24 9 66 201
Bierni zawodowo Uczniowie i studenci 1 27 26 46 74
Bezrobotni 7 52 11 30 55
Gospodynie domowe i inni 15 37 12 36 63
inst. panstw., publicznej 12 37 14 36 123
spotce wiascicieli prywatnych
Pracuje w: i panstwa 6 33 26 35 79
sekt. pryw. poza rolnict. 13 38 16 34 243
prywatnym gosp. rolnym 8 37 5 49 59
Do 500 zt 7 34 7 52 140
Dochody na jedna 501-750 7 28 22 43 120
osobe 751-1000 7 35 14 44 142
1001-1500 7 24 15 54 155
Powyzej 1500 zt 12 42 16 30 176
Ocena witasnych Z‘e - 8 32 8 52 173
war. mater. Srednie 6 33 14 47 432
Dobre 9 34 17 40 380
Kilka razy w tygodniu 7 31 16 46 49
Udziat w prakt. Raz w tygodr)iu . 8 32 12 48 445
religijnych 1-.2 razy w miesigcu 8 33 14 45 134
Kilka razy w roku 7 37 17 39 204
W ogdle nie uczestniczy 9 31 15 44 153
Lewica 10 40 11 39 148
. Centrum 10 35 14 41 335
Poglady polityczne -
Prawica 7 36 15 43 276
Trudno powiedzie¢ 5 23 14 58 226
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Tabela 2
W jakim urzedzie zatatwiat(a) Pan(i) ostatnig konkretng sprawe? Czy byt (byto) to: Liczba
urzad starostwo urzad urzad urzad | ZUS | Inny | Trudno osob
wojewodzki/ powiatowe gminy/ | skarbowy | pracy urzad | powie-
marszatkowski miasta dzie¢
% % % % % % % %
Ogotem 2 9 51 15 7 11 3 1 540
Ple¢ Mezczyzni 3 12 54 15 5 10 1 0 263
Kobiety 2 7 48 15 10 13 5 1 277
18-24 lata 1 10 53 16 14 7 67
25-34 2 14 47 16 10 10 1 141
Wiek 35-44 5 8 55 18 7 5 2 1 110
45-54 1 11 47 15 7 13 5 96
55-64 3 5 47 11 4 23 7 90
65 lat i wiecej 63 8 14 12 4 36
Wies 4 16 48 11 9 8 4 0 184
. Miasto do 20 tys. 1 12 49 15 8 13 2 83
Miesce 50100 tys 2 8 38 24 4 16 5 3 9%
zamieszkania d
101-500 tys. 2 2 58 12 9 14 3 98
501 tys. i wiecej mieszk. 1 1 64 16 6 9 3 79
Podstawowe 1 7 57 4 8 12 10 50
W .| Zasadnicze zawodowe 4 8 52 14 6 12 4 130
yksztatcenie = -
Srednie 1 10 49 17 9 11 3 1 211
Wyzsze 3 10 49 17 7 10 1 2 149
Kadra kier., spec.
Zz wyzszym wykszt. 4 13 49 18 7 7 2 74
Sredni personel, technicy 5 66 22 4 5 30
Pracownicy adm.-biurowi 9 21 49 8 9 4 37
Grupa spot.- Pracownicy ustug 7 39 29 6 11 4 3 33
zaw. Robotnicy
pracujacy wykwalifikowani 2 16 47 21 9 4 1 67
Robotnicy niewykwalifik. 4 6 57 9 7 9 9 20
Rolnicy 7 7 80 7 27
Pracujgcy na wtasny
rach. 15 39 19 27 38
Rencisci 6 9 53 11 14 7 27
Emeryci 3 53 10 1 23 8 2 69
Bierni Uczniowie i studenci 10 61 17 7 5 40
zawodowo Bezrobotni 2 3 40 8 39 9 39
Gospodynie domowe
i inni 3 40 14 10 29 5 41
inst. panstw., publicznej 3 15 47 19 2 10 3 2 78
spotce wiascicieli
Pracuje w: prywatnych i panstwa 6 12 43 23 10 5 51
sekt. pryw. poza rolnict. 2 12 48 20 7 10 2 1 161
prywatnym gosp. rolnym 6 6 84 4 30
Do 500 zt 6 58 17 10 9 68
Dochody na 501-750 3 10 47 14 12 9 5 68
jedng osobe 751-1000 3 11 57 12 3 10 4 79
1001-1500 4 8 46 13 8 19 3 72
Powyzej 1500 zt 3 7 56 14 4 11 4 1 123
Ocena Zte 1 4 53 11 9 17 4 83
wiasnych war. [ Srednie 2 10 49 14 8 12 3 1 228
mater. Dobre 3 10 51 17 6 9 3 1 229
Kilka razy w tygodniu 6 7 37 8 7 16 17 3 26
Udziat Raz w tygodniu 3 11 49 17 7 9 4 0 231
w prakt. 1-2 razy w miesigcu 12 55 12 10 8 2 74
religijnych Kilka razy w roku 2 7 50 16 7 15 2 1 124
W ogdle nie uczestniczy 2 6 56 12 7 15 2 85
Lewica 1 7 53 14 8 12 3 1 91
Poglady Centrum 3 10 54 13 6 11 1 0 196
polityczne Prawica 2 9 48 15 7 14 4 0 158
Trudno powiedzie¢ 3 10 44 19 9 7 6 1 95




