eQ
® cBOS

Centrum Badania
Opinii Spotecznej

ISSN 2353-5822

Grudzien 2017

KOMUNIKAT Z BADAN

Nr 162/2017

Przedruk i rozpowszechnianie tej publikacji w catosci dozwolone wytacznie za zgodg CBOS.
Wykorzystanie fragmentéw oraz danych empirycznych wymaga podania zrédta




:2!‘:’lat

Fundacji CBOS
1997-2017

Od 11 kwietnia 1997 r., od wejscia w zycie ustawy zdnia 20 lutego 1997 r. o fundacji
Centrum Badania Opinii Spotecznej, CBOS DzIALA JAKO FUNDACJA.

Dwadziescia lat w zyciu politycznym, spotecznym i w zyciu fundacji to duzo.
Wiele sie przez ten czas zdarzyto.

CBOS zREALIZOWAL

REZULTATY BADAN STATUTOWYCH UDOSTEPNILISMY
' SPOLECZENSTWU, MEDIOM, INSTYTUCJOM PUBLICZNYM
4 | ORGANOM PANSTWOWYM W POSTACI

badan A 3735 e

PRACOWALO DLA NAS

360

ankieterow

1000 O

respondentéow

Naszym czytelnikom, naszym respondentom isobie zyczymy kolejnych lat
owocnych iinspirujgcych badan, upowszechniania ptynacej znich wiedzy
ospoteczenstwie, atakze popularyzacji dorobku fundacji CBOS.

Fundacja Centrum Badania Opinii Spotecznej
ul. Swietojerska 5/7, 00-236 Warszawa
e-mail: sekretariat@cbos.pl; info@cbos.pl
http://www.cbos.pl

(48 22) 629 35 69



W naszym listopadowym sondazu* po raz kolejny po piecioletniej przerwie chcieliSmy sprawdzic,
na ile obywatele sg zadowoleni z pracy urzednikéw i funkcjonowania urzedéw, czy zauwazajg jakie$

zmiany w urzedowej rzeczywistos¢, a jezeli tak, to jaki jest kierunek tych zmian.

Niezmiennie najlepiej oceniane s3 godziny obstugi interesantéw w urzedach - blisko dwie trzecie
badanych (65%) uznaje je za odpowiednie. Ponad polowa respondentéw dostrzega, ze obecnie wiele
spraw urzedowych mozna zatatwi¢ za pomoca internetu — bez koniecznosci udawania sie do urzedu
(58%). Niewiele mniej 0sdb wyraza poglad, Ze urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw
obywateli i sprawna obstuge klientéw (55%). Wiekszo$¢ ankietowanych zgadza sie tez, ze struktura
urzedéw oraz system informacji na og6t pozwalaja na sprawne zalatwianie spraw w urzedach oraz ze

urzedy dzialaja sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo (po 51%).

' Badanie ,Aktualne problemy i wydarzenia” (330) przeprowadzono metoda wywiadéw bezposrednich (face-to-face)
wspomaganych komputerowo (CAPI) w dniach 2-12 listopada 2017 roku na liczacej 1016 os6b reprezentatywnej prébie
losowej dorostych mieszkarncow Polski.
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RYS. 1. Czy, ogdlnie rzecz biorgc, zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujgcymi
stwierdzeniami:
%
godziny obstugi interesantow w urzedach sg
odpowiednie 14 51 a1 - 5
wiele spraw urzedowych mozna zatatwi¢
za pomocg internetu — bez koniecznosci 13 45 18 . 17
udawania sie do urzedu
urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie
problemoéw obywateli i sprawng obstuge klientow & =0 28 - 10
struktura urzedéw oraz system informacji na ogét
pozwalajg na sprawne zatatwianie spraw ' 5 46 29 . 13
w urzedach
urzedy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania
szybko i terminowo = i 20 - —
klienci urzedéw na ogét znajg swoje prawa |5 34 45 - 9
formalnosci zwigzane z zatatwianiem spraw
urzedowych sg ograniczone do minimum - 2 0 - =
klienci urzedéw na ogoét wiedza, wedtug jakich
zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach 3 28 e - 13
Zdecydowanie sie zgadzam Raczej sie zgadzam
Raczej sie nie zgadzam B Zdecydowanie sie nie zgadzam

Trudno powiedzie¢

Stabym punktem funkcjonowania polskich urzedéw jest niezmiennie niedostateczna wiedza ich
klientow o zasadach podejmowania decyzji urzedowych i przystugujacych im prawach, a takze
obowigzujace formalnosci urzedowe. Ponad potowa badanych nie zgadza sie ze stwierdzeniami, Ze
Klienci urzedéw na ogoét wiedza, wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach (56%),
ze formalnos$ci zwigzane z zatatwianiem spraw urzedowych sa ograniczone do minimum (55%) oraz

ze klienci urzedoéw na og6t znaja swoje prawa (53%).

W porownaniu z wynikami badania przeprowadzonego w 2012 roku poprawily sie oceny we
wszystkich o$miu wymiarach funkcjonowania urzedéw, ktorych dotyczyto pytanie. W najwiekszym
stopniu dotyczy to mozliwos$ci zatatwienia spraw urzedowych przez internet, nakierowania urzedéw
na rozwigzywanie probleméw obywateli oraz sprawnego, szybkiego, terminowego realizowania
zadan. Warto tez jednak doda¢, iz oceny z 2012 roku byty gorsze niz te w roku 2007, do ktdrych zblizyty

sie obecne.
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RYS. 2. Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami

Odpowiedzi twierdzace

%
2007 —— 65
Godziny obstugi interesantéw

w urzedach sg odpowiednie 2012 I 59
2017 — 65

Wiele spraw urzedowych mozna 2007
zatatwi¢ za pomocg internetu
bez koniecznosci udawania sie 2012 45
do urzedu 2017 I 58

2007 I 53
Urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawng obstuge 2012 I A4

klientow 2017 I 55

2007 I 50
Urzedy dziatajg sprawnie i realizujg
swoje zadania szybko i terminowo 2012 IEEEEEES—————— 40

2017 I 51

2007 I 46
Struktura urzedéw oraz system informaciji
na ogot pozwalajg na sprawne zatatwianie 2012 EEEE— 42
spraw w urzgdach 2017 N 5|

2007 I 4/
Klienci urzedéw na ogét znajg swoje 2012 I 34

prawa 5517 DT 30

2007
Formalnosci zwigzane z zatatwianiem 2012
. ]
spraw urzedowych sg ograniczone 30

do minimum 2017 T 3?2

2007 I 38
Klienci urzedéw na ogot wiedza,
wedtug jakich zasad sg podejmowane 2012 IEEEEE—————— 28

decyzje w ich sprawach 517  EE—————— 31



Przeprowadzone analizy wielozmiennowe? pokazuja, iz ocena w wiekszo$ci wymiaréw zwigzana jest

przede wszystkim z doswiadczeniami badanych, jakie wyniesli z zalatwiania spraw urzedowych.

Zalatwienie swojej sprawy ,,0d reki” sprzyja pozytywnym ocenom w nastepujacych pieciu wymiarach:

urzedy sa nakierowane na rozwiazywanie problemdow obywateli i sprawng obstuge klientéw
urzedy dzialajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo

struktura urzedéw oraz system informacji na ogdét pozwalaja na sprawne zatatwianie spraw
w urzedach

klienci urzedéw na og6t znajg swoje prawa

formalnos$ci zwigzane z zalatwianiem spraw urzedowych sa ograniczone do minimum.

Napotykane trudnosci w zalatwieniu sprawy lub jej niezatatwienie powoduja natomiast — co oczywiste

— wiecej negatywnych ocen w tych wymiarach.

2 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.



TABELA 1
Odpowiedzi respondentdw, ktdrzy w tym roku zatatwiali jakie$ konkretne sprawy
w jakimkolwiek urzedzie (N=624)
Czy byt(a) Pan(i) zadowolony(a) ze sposobu zatatwienia tej sprawy?
i . . Sprawa zostata Nie, gdyz
Czy, pgolnle reecz blo(;ac, zgadza si¢ Tak, sprawa Sprawa zostata zatatwiona, ale nie udato
Pan(i) czy tez nie zgadza zostata zatatwiona, ale byto to bardzo mi si
z nastepujgcymi stwierdzeniami: - A ! yroto b €.
zatatwiona musiate(a)m uciazliwe, zatatwic
sprawnie, przychodzi¢ do urzednicy mojej Trudno
,0d reki” urzedu kilka razy | mnozyli trudnosci sprawy powiedzie¢
procentowanie w kolumnach
Urzedy sa Zdecydowanie sie
nakierowane na zgadzam 8 1 2 0 0
rozwiazyyvanie Raczej sie
problemow zgadzam 58 50 28 36 60
obywateli i sprawna Racze] sie nie
obstuge klientow | - dzam 25 35 41 28 40
Zdecydowanie si¢
nie zgadzam 4 8 26 32 0
Trudno powiedzieé 5 6 3 3 0
Urzedy dziataja Zdecydowanie sig
sprawnie i realizujg | zgadzam 7 2 3 3 0
swoje zadania Raczej sie
szybko iterminowo | zgadzam 57 41 21 25 40
Raczej sie nie
zgadzam 27 38 47 37 60
Zdecydowanie sig
nie zgadzam 4 10 25 35 0
Trudno powiedzieé 5 9 4 0 0
Struktura urzedéw | Zdecydowanie sie
oraz system zgadzam 7 3 2 7 0
informacji na og6t [ Raczej sie
pozwalajg na zgadzam 58 40 23 13 100
sprawne Raczej sie nie
zatatwianie spraw
w urzedach zgadzam 26 40 57 63 0
Zdecydowanie sig
nie zgadzam 3 7 19 11 0
Trudno powiedzie¢ 7 10 0 5 0
Klienci urzedéw na | Zdecydowanie sie
0g6t znajg swoje zgadzam 5 4 11 7 0
prawa Raczej sie
zgadzam 36 36 16 24 21
Raczej sie nie
zgadzam 46 54 49 53 60
Zdecydowanie sig
nie zgadzam 5 5 22 15 19
Trudno powiedzie¢ 9 2 2 0 0
Formalnosci Zdecydowanie si¢
zwigzane zgadzam 2 3 6 0 19
z zatatwianiem Raczej sie
spraw urzedowych | 7gadzam 34 25 24 44 0
sg ograniczone do Raczej sie nie
rinimum zgadzam 45 48 37 41 61
Zdecydowanie sig
nie zgadzam 11 21 30 12 0
Trudno powiedzieé 8 3 3 3 20

W przypadku dwoch wymiaréw oceny funkcjonowania urzedéw kluczowy jest wiek badanych.
Mtodszym respondentom czeSciej nie odpowiadaja godziny obstugi interesantéw, z kolei osoby
w wieku 35-44 lata najczesciej ze wszystkich grup wiekowych dostrzegaja, iz obecnie wiele spraw

urzedowych mozna zalatwic za pomoca internetu — bez koniecznosci udawania sie do urzedu.



TABELA 2
Wiek
Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sie 65 Iat.
Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujgcymi 18-24 lata 25-34 35-44 45-54 55-64 i wiecej
stwierdzeniami: procentowanie w kolumnach
Godziny obstugi zdecydowanie sie
interesantéw zgadzam 12 15 7 12 13 21
w urzedach sg raczej sie zgadzam 41 39 54 51 62 54
odpowiednie —
raczej sie nie
zgadzam 25 28 26 26 17 9
zdecydowanie sie
nie zgadzam 17 15 11 7 5 4
trudno powiedzie¢ 4 4 2 4 4 12
Wiele spraw zdecydowanie sie
urzedowych mozna | zgadzam 19 17 8 16 12 12
zatatwi¢ za raczej sie zgadzam 43 42 57 47 44 40
pomocg internetu - raczej sig nie
bez koniecznosci
udawania sie do zgadzam 15 30 23 17 16 8
urzedu zdecydowanie sie
nie zgadzam 8 7 4 5 7 4
trudno powiedzie¢ 16 5 8 15 21 36

W przypadku opinii na temat wiedzy klientéw o tym, wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje

w ich sprawach, kluczowa role odgrywa natomiast wyksztalcenie. Co ciekawe, najbardziej krytyczni

sq w tej kwestii badani z wyzszym wyksztalceniem.

TABELA 3

Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sig

Wyksztatcenie

Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujgcymi po.dstaw'O\INe / zasadc?lcze redni .
stwierdzeniem: gimnazjalne zawodowe $rednie wyzsze
procentowanie w kolumnach

Klienci urzedéw | zdecydowanie sig

na ogot wiedzg, | zgadzam 1 5 3 2

wed+gg jakich [ raczej sie zgadzam 37 27 32 19

;ec])?jaejn?gwane raczej sie nie zgadzam 29 41 43 55

decyzje w ich zdecydowanie sie nie

Sprawach zgadzam 11 10 12 17
trudno powiedzie¢ 22 17 10 7

CO W OSTATNICH LATACH ZMIENILO SIE W POLSKICH URZEDACH

Respondenci, pytani ogdlnie o zmiany w funkcjonowaniu polskich urzedéw, najczesciej (44%)

dostrzegaja, ze w ostatnich latach nastgpila poprawa w tym zakresie. Pogorszenie funkcjonowania

urzedéw dostrzega 11% badanych, natomiast 37% nie widzi zadnych zmian w ich pracy. Blisko co

dziesiaty (9%) respondent nie potrafit zaja¢ w tej sprawie stanowiska.



Rys. 3. Czy, generalnie rzecz biorac, Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie urzedéw w Polsce
w ostatnich latach:

IX2012 2

X12017 |'5

31

39

zdecydowanie sie poprawito

raczej sie pogorszyto

42

raczej sie poprawito

m zdecydowanie si¢ pogorszyto

37

nie ulegto zmianie

Trudno powiedzie¢

CBOS

Co ciekawe, nie ma istotnych réznic w postrzeganiu ewentualnych zmian w funkcjonowaniu polskich

urzedéw w zaleznosci od tego, jak czesto respondenci z nich korzystaja. Jednoczes$nie osoby, ktore

w ciggu ostatniego roku nie zatatwialy zadnej sprawy w urzedzie, czesciej niz korzystajacy z ich ustug

nie potrafig zaja¢ stanowiska w tej kwestii lub mowig, ze w ostatnich latach w funkcjonowaniu

urzedow nic sie nie zmienito.

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

Czy, generalnie rzecz biorac, Parja(i) urzedzie?
deggllzgg wgléije\?mi:vrﬁgtlg ;::Zedow Tak, wiele razy | Tak, kilka razy | Tak, raz Nie
w procentach

— zdecydowanie sie poprawito 7 4 6 5
— raczej sie poprawito 41 46 42 31
— nie ulegto zmianie 31 34 37 40
— raczej sie pogorszyto 13 10 8 7
— zdecydowanie sie pogorszyto 3 2 1 1

Trudno powiedzieé 5 4 6 15

Wsrod korzystajacych w tym roku z ustug polskich urzedéw oceny zmian w ich funkcjonowaniu sg

tym lepsze, im lepsze byly ich doswiadczenia jako klientéw. Najczesciej poprawe w funkcjonowaniu

urzedéw zauwazaja badani, ktérych sprawy zostaly zatatwione ,,0d reki” (56% w tej grupie).

Odpowiedzi respondentéw, ktérzy w tym roku zatatwiali jakies konkretne sprawy
w jakimkolwiek urzedzie (N=624)
Czy byt(a) Pan(i) zadowolony(a) ze sposobu zatatwienia tej sprawy?

Czy, generalnie rzecz biorac, K " '
Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie Tak, sprawa Spfaw? zostata Spra_wa zostata . .
urzedéw w Polsc':e W ostatnich zostata zatatwiona, ale zatatwiona, ale byto Nie, gdyz nie
Iataech' zatatwiona musiate(a)m to bardzo uciazliwe, udato mi sie
’ sprawnie, przychodzi¢ do urzednicy mnozyli zatatwi¢ mojej Trudno
,0d reki” urzedu kilka razy trudnosci sprawy powiedzie¢
w procentach

— zdecydowanie sie poprawito 5 6 2 0 40

— raczej sie poprawito 51 37 25 21 20

— nie ulegto zmianie 31 40 43 45 0

— raczej sie pogorszyto 8 10 20 21 19

— zdecydowanie sie pogorszyto 1 1 7 11 21
Trudno powiedzieé 4 5 2 3 0




Z wielozmiennowych analiz statystycznych3 wynika teZ, iZ na postrzeganie zmian w polskich
urzedach najwiekszy wplyw ma opinia w kwestii tego, czy ,,urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawng obstuge klientéw”. Im bardziej badani zgadzaja sie z tym
stwierdzeniem, tym czesSciej deklaruja, iz — generalnie rzecz bioragc — funkcjonowanie urzedéow
w Polsce w ostatnich latach poprawito sig, i odwrotnie — im bardziej zdecydowanie wyrazany jest brak
zgody z tym stwierdzeniem, tym wiecej przekonanych, ze w funkcjonowaniu urzedéw nastapito

pogorszenie.

Urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge
Czy, generalnie rzecz biorgc, Pana(i) Klientow
zdaniem, funkcjonowanie urzedéw Zdecydowanie sie | Raczej sie Raczej sie | Zdecydowanie sie Trudno
w Polsce w ostatnich latach: zgadzam zgadzam | nie zgadzam nie zgadzam powiedzie¢
w procentach

— zdecydowanie si¢ poprawito 28 6 0 0 4

— raczej sie poprawito 44 55 24 15 17

— nie ulegto zmianie 23 29 54 41 32

— raczej sie pogorszyto 0 5 17 19 1

— zdecydowanie sie pogorszyto 0 0 1 16 1
Trudno powiedzieé¢ 5 4 3 10 46

Tak jak poprzednio poprosiliSmy badanych o sumaryczna ocene jako$ci obstugi w urzedach na skali
od 1 do 10, na ktdrej 1 oznaczato karygodng jako$¢ obstugi interesantéw, a 10 — idealng. Srednia ocen
wynikajacych z wlasnych doswiadczen respondentéw, niezaleznie od tego, kiedy ostatni raz mieli oni
okazje zaltatwia¢ jaka$ sprawe urzedowa, wyniosta w tym roku 5,84 i jest najwyzsza z dotad
notowanych, cho¢ réznice nie sa duze. Na jej podstawie mozna powiedzieé, iz Polacy oceniajg jakos¢
obstugi interesantéw w urzedach na poziomie nieco ponadprzecietnym. Swiadczy tez o tym wysoko$¢
mediany ocen, ktora w tym roku na dziesieciopunktowej skali osiggneta wartos$¢ 6. Nalezy dodac, iz
obecnie w poréwnaniu z badaniami z lat 2007 i 2012 znaczgco ubylo ocen najnizszych - od 1 do 3
(wystawilo je teraz 8% badanych), a nieznacznie przybylo — 10 (z 1% w poprzednich pomiarach do

2% obecnie).

3 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.



TABELA 7
Postugujac sie skalg od 1 do 10, na ktérej 1 oznacza karygodng jako$¢ obstugi interesantéw,
a 10 - idealng, prosze ocenié przecietng jakos¢ obstugi, z jakg zazwyczaj spotyka sig Pan(i)
podczas zatatwiania spraw urzedowych i _
Punkty na skali: 1 2-3 4-5 6-7 8-9 10 Srednia
Opis jakosci raczej raczej Trudno ocen*
pis jakosci ; iedzieé
obstugi karygodna zta 2ta dobra dobra idealna powieaziec
interesantow: w procentach
2007 2 14 26 31 19 1 7 5,71
2012 2 13 44 27 8 1 5 5,21
2017 1 7 38 30 18 2 5 5,84

* Z obliczen wytagczono odpowiedzi "trudno powiedzieé”

Z wielozmiennowych analiz statystycznych* wynika, iz rowniez na ogdlng ocene obstugi w polskich
urzedach najwiekszy wplyw ma stosunek badanych do kwestii, czy ,,urzedy sa nakierowane na
rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klientéw”. Im bardziej respondenci zgadzaja
sie z tym stwierdzeniem, tym wyzsze s3 Srednie ocen jakosci obstugi interesantéw w polskich
urzedach (réznice ocen s3 istotne statystycznies). Warto tez zauwazyd¢, iz Srednig ocen $wiadczaca
o negatywnym stosunku do jakosci obstugi klientéw odnotowujemy jedynie wsrdd badanych, ktdrzy

zdecydowanie nie zgadzaja sie z tym stwierdzeniem.

CBOS
RYS. 4. Przy uzyciu skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza karygodna, a 10 idealng jakos$¢ obstugi

interesantow, prosze oceni¢ przecietng jako$¢ obstugi, z jakg zazwyczaj spotyka sie
Pan(i) podczas zatatwiania spraw urzedowych.

Srednie ocen w zalezno$ci od stosunku badanych do stwierdzenia: Urzedy sa
nakierowane na rozwigzywanie problemoéw obywateli i sprawng obstuge klientéw

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Zdecydowanie sie zgadzam [NNNENEGEGEGEGEEEEEEE .10
Raczej sie zgadzam [N /3
Raczej sie nie zgadzam [[IINININEGEGEGEGEGEEEEE -.:6
Zdecydowanie sig nie zgadzam [ NN 390
Trudno powiedzie¢ |G - 36

Ocena jakosci obstugi w urzedach zwigzana jest tez z osobistymi doswiadczeniami respondentéw.

O ile sam fakt zalatwiania badZ nie w ostatnim roku sprawy urzedowej nie réznicuje wyraznie ocen

4 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.
5 ANOVA.
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badanych, to ocena sposobu zatatwienia sprawy — tak. Najlepiej jako$¢ obstugi w urzedach ocenity
osoby, ktore w tym roku zalatwialy sprawe w urzedzie i deklaruja zadowolenie ze sposobu jej
zalatwienia, gdyz udato sie to zrobi¢ ,od reki”. Najnizszym poziomem zadowolenia cechuja sie
natomiast osoby, ktérych sprawa zostata zatatwiona, ale bylo to dla nich bardzo ucigzliwe i odniosty

wrazenie, ze urzednicy mnozyli trudnosci.

CBOS
RYS. 5. Odpowiedzi respondentéw, ktérzy w tym roku zatatwiali jakie$ konkretne sprawy
w jakimkolwiek urzedzie (N=624)

Przy uzyciu skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza karygodna, a 10 idealng jako$¢ obstugi
interesantow, prosze oceni¢ przecietng jako$¢ obstugi, z jakg zazwyczaj spotyka sie
Pan(i) podczas zatatwiania spraw urzedowych.

Srednie ocen w zalezno$ci od poziomu zadowolenia ze sposobu zatatwienia sprawy
w urzedzie

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

D e e N 6 /5

zatatwiona sprawnie, ,od reki”
Sprawa zostata zatatwiona, ale musiate(a)m I s
przychodzi¢ do urzedu kilka razy I
Sprawa zostata zatatwiona, ale byto to bardzo D o

ucigzliwe, urzednicy mnozyli trudnosci
Niezadowolony(a), gdyz nie udato mi sie I 20
zatatwi¢ mojej sprawy !

Trudno powiedzie¢ | 7,00

OPINIE O PRACY URZEDNIKOW

Generalnie oceny pracy polskich urzednikéw w o$miu wymiarach uwzglednionych w pytaniu czesciej
s3 pozytywne niz negatywne. Trzy czwarte badanych uwaza, ze wiekszo$¢ urzednikéw w Polsce
cechuje zyczliwos$¢ wobec interesantow (75%). Niewiele mniej 0sob sadzi, ze polscy urzednicy na ogot
znaja sie na swojej pracy, sa kompetentni (73%). Zdecydowana wiekszo$¢ zgadza sie ze
stwierdzeniem, ze wiekszo$¢ urzednikéw w Polsce pracuje rzetelnie, doktadnie i sumiennie wykonuje
swoje obowiazki (58%). Ponad polowa uwaza, ze pracuja oni z zaangazowaniem, poswiecaja duzo

uwagi interesantom (51%).

Tak jak pie¢ lat temu najpowazniejszym zarzutem, jaki Polacy kieruja pod adresem urzednikow, jest
zalatwianie spraw gldwnie po znajomos$ci lub przez protekcje (44% wskazan, przy czym 12%
zdecydowanie zgadza sie z opinig, iz dotyczy to wiekszosSci urzednikéw w Polsce). Z ta opinig nie

zgadza sie jednak 40% badanych.
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RYS. 6. Jak by Pan(i) ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce?

Czy urzednicy na ogét:

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

sg zyczliwi dla interesantow

znajg sie na swojej pracy, sg kompetentni

pracujg z zaangazowaniem, poswiecajg duzo
uwagi interesantom

pracujg rzetelnie, doktadnie i sumiennie wykonuja
swoje obowigzki

sg przekupni — wreczenie prezentu lub tapowki
przyspiesza zatatwienie spraw

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

przewlekajg zatatwianie spraw, celowo je
opdzniajg

CBOS
%
12 32 33 B -
10 65 13 | 10
9 64 14 | 12
6 45 29 B =
5 53 2 @ v

Zdecydowanie tak ~ Raczej tak Raczej nie

m Zdecydowanie nie © Trudno powiedzie¢

Oceny pracy polskich urzednikéw poprawily sie od 2012 roku znaczaco we wszystkich o$miu
wymiarach, ktérych dotyczyto pytanie. Za wyjatkiem oceny, czy urzednicy s3 nakierowani raczej na

rozwigzywanie spraw klientéw niz na wtasng wygode w pracy, sa one tez lepsze niz dziesiec lat temu.
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CBOS

Rys. 7. Jak by Pan(i) ocenit(a) prace wiekszosci urzednikow w Polsce? Czy urzednicy na ogot*:

%
2007 I
sq zyczliwi dia interesantow 2012 [ES Y 7R
2017 NS s
2007 IO e
e ommeny 2012 [ s
sg kompetentni
2017 A e
oracuja rzetelnie, 2007 ISR s
dokladnie i sumiennie 2012 [IIIIAONIIIIN S a
wyKenuia swole SOONREC 2017 pSE—— R
. o 2007 A R
pracujg z zaangazowaniem,
poswiecaia duzo uwagi 2012 [AGIIY B
2017 ST - T
o 2007 (S s
sg nakierowani raczej
na rozwiazywanie spraw 2012 [IIINESIIIY s
lientéw niz ha wiasng - aw w0
wygode w pracy 2017
salatwiaja sprawy przede 2007 ST - T
wszystkim wtedy, gdy ma 2015 - S 29
sie znajomosci i protekcje
2017 [ESI o
. 2007 ST s
przewlekajg zatatwianie
spraw, celowo je opézniaja 2012 [IIINESIIIIIN S a
2017 [NZZIN e
sa przekupni — wreczenie 2007 [IIIINEZIIIIN 2
prezentu lub tapowki 2012
oroyépiosza satationie D TR w2
spraw 2017 [INZENIN s
= Tak = Nie

* Pominieto odpowiedzi ,trudno powiedzie¢”

Z przeprowadzonych analiz wielozmiennowych® wynika, ze kluczowa zmienng réznicujaca opinie
o polskich urzednikach s3 osobiste doswiadczenia - im wyzszy poziom zadowolenia z obstugi
w urzedzie, tym wiecej pozytywnych opinii o urzednikach.

6 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.
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Odpowiedzi respondentdw, ktdrzy w tym roku zatatwiali jakie$
konkretne sprawy w jakimkolwiek urzedzie (N=624)
Czy byt(a) Pan(i) zadowolony(a) ze sposobu zatatwienia tej sprawy?

Sprawa
zostata Sprawa zostata
Jak by Pan(i) ocenit(a) prace wiekszosci urzednikdw zatatwiona, | zatatwiona, ale | Nie, gdyz
w Polsce? Czy urzednicy na ogét: Tak, sprawa ale byto to bardzo | nie udato
zostata musiate(a)m ucigzliwe, mi sie
zatatwiona | przychodzi¢ urzednicy zatatwic
sprawnie, do urzedu mnozyli mojej Trudno
,od reki” kilka razy trudnosci sprawy | powiedzie¢
procentowanie w kolumnach
— sgzyczliwidla Zdecydowanie tak 13 9 2 10 0
interesantow Raczej tak 73 66 57 53 60
Raczej nie 6 16 31 27 20
Zdecydowanie nie 1 1 3 0 0
Trudno powiedzieé 7 8 7 10 21
— Znajg sie na swojej Zdecydowanie tak 11 5 12 14 0
pracy, s kompetentni [ Raczej tak 69 68 39 48 60
Raczej nie 9 16 33 31 40
Zdecydowanie nie 1 2 6 0 0
Trudno powiedzieé 10 8 11 6 0
— pracuja rzetelnie, Zdecydowanie tak 5 2 4 0 0
doktadnie i sumiennie Raczej tak 64 59 22 52 60
‘é"g'g&?:iﬁisw"je Raczej nie 15 26 44 34 40
Zdecydowanie nie 2 2 26 8 0
Trudno powiedzieé¢ 14 11 4 7 0
— pracuja Zdecydowanie tak 8 3 3 0 0
z zgapga;ov(sj/aqlem, Raczej tak 59 43 9 35 60
poswiecaja duzo —
uwagi interesantom ;izczejdme — 1; 4: ?; 52 23
ecydowanie nie
Trudno powiedzieé¢ 14 6 11 7 21
— sgnakierowaniraczej | Zdecydowanie tak 4 4 2 0 19
na rOZVI‘(’I'?IZ%VYa”'?, Raczej tak 52 43 29 25 40
spraw klientéw niz —
na wiasna wygode Raczej nie _ 29 38 40 59 20
w pracy Zdecydowanie nie 6 4 24 11 0
Trudno powiedzieé 9 10 4 6 21
— zatatwiajg sprawy Zdecydowanie tak 11 31 22 0
Pftz‘v:jde VQSZYS“('!" Raczej tak 28 41 46 49 20
wtedy, gdy ma sie —
znajomosci i protekcje | RacZel nie 44 28 19 17 40
Zdecydowanie nie 8 5 0 0 40
Trudno powiedzieé 12 15 4 11 0
— przewlekaja Zdecydowanie tak 2 2 17 9 0
zatatwianie spraw, Raczej tak 11 22 31 38 20
celowo je opozniaja |-+ e 59 59 35 37 0
Zdecydowanie nie 14 8 8 0 60
Trudno powiedzieé¢ 14 9 9 15 21
— sg przekupni - Zdecydowanie tak 2 6 15 3 0
;A/Leiczemekprezentu Raczej tak 14 17 32 47 0
ub tapowki —
przyspiesza Raczej nie _ 41 34 30 20 79
zatatwienie spraw Zdecydowanie nie 19 15 7 0 0
Trudno powiedzieé 23 28 17 30 21
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Wsrod dorostych Polakéw dominuje przekonanie, ze liczba urzednikéw w naszym Kraju jest zbyt duza
(54%). W poréwnaniu z rokiem 2012 opinie takie wyrazane s3 jednak znacznie rzadziej (spadek o 17
punktow procentowych), przybyto natomiast osdb wyrazajacych przekonanie, ze ich liczba jest

odpowiednia (wzrost z 14% do 26%).

CBOS

RYS. 8. Czy, Pana(i) zdaniem, liczba urzednikéw w Polsce jest:

zbyt mata

zbyt duza

odpowiednia

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

Trudno powiedzie¢ .
%

2007 6 47 18 21 8
2012 5 71 14 7 3
2017 6 54 26 8 7

Co ciekawe, z przeprowadzonych analiz wielozmiennowych? wynika, iz opinie w tej kwestii
najbardziej réznicuje pte¢ badanych. Mezczyzni znacznie cze$ciej niz kobiety s3 przekonani, ze liczba
urzednikéw w Polsce jest za duza (62% wobec 47%), natomiast kobiety czeSciej niz mezczyzni
sklonne s3 twierdzic¢, iz jest ona odpowiednia (28% wobec 23%). Ponadto istotne réznice pogladéw
wystepuja w zaleznosci od wieku respondentéw i deklarowanych przez nich pogladéw politycznych.
Przekonanie o zbyt duzej liczbie urzednikéw jest najbardziej rozpowszechnione wsrdéd badanych
majacych co najmniej 45 lat, natomiast za odpowiednig ich liczbe najcze$ciej uznajg badani w wieku
18-24 lata. Bioragc pod uwage deklarowane poglady polityczne mozna natomiast zauwazy¢, iz na zbyt
duza liczbe urzednikéw najczesciej wskazuja osoby o pogladach prawicowych (60%). Niewiele
rzadziej taki poglad wyrazaja jednak takze osoby identyfikujace sie z lewica (57%). Najwiecej wskazan
na nieodpowiednia alokacje urzednikéw (31%) lub na zbyt malg ich liczbe (8%) jest wsrdd

ankietowanych identyfikujacych sie z politycznym centrum (zob. tabele aneksowa 2).

7 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.
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W poréwnaniu z wynikami badania przeprowadzonego w 2012 roku poprawily sie oceny zaréwno
réznych aspektéw funkcjonowania urzedéw, jak i pracy samych urzednikéw. Respondenci, pytani
ogolnie o zmiany w funkcjonowaniu polskich urzedéw, najczesciej dostrzegaja, ze w ostatnich latach

nastgpila w tym zakresie poprawa.

Opracowata

Barbara Badora



o
® CcBOS

Centrum Badania
Opinii Spotecznej

ANEKS

TABELA 1
Czy, generalnie rzecz biorac, Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie urzedéw
w Polsce w ostatnich latach:
poprawito sig néfnl‘i';iio pogorszyto sig po-l\;\r/re(ijnzci’eé Liczba oséb
% % % %
Ogotem 44 37 11 9 1016
Pte¢ Mezczyzni 50 33 9 9 479
Kobiety 39 41 12 9 537
Wiek 18-24 lata 39 40 13 8 78
25-34 48 37 11 5 197
35-44 50 85 10 5 189
45-54 42 40 10 7 153
55-64 41 36 9 13 185
65 lat i wigcej 42 35 10 13 214
Miejsce Wies 48 38 8 5 405
zamieszkania Miasto do 19 999 38 41 13 9 140
20000 - 99 999 38 39 12 11 220
100 000 - 499 999 46 32 15 8 152
500 000 i wigcej mieszk. 48 29 5 17 99
Wyksztatcenie Podstawowe / gimnazjalne 45 34 9 12 192
Zasadnicze zawodowe 41 40 9 11 249
Srednie 44 36 11 8 310
Wyzsze 47 37 11 5 266
Grupa spoteczna | Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 50 32 13 6 110
i zawodowa Sredni personel, technicy 45 34 18 3 29
Pracownicy adm.-biurowi 45 45 7 2 80
Pracownicy ustug 43 29 18 10 55
Robotnicy wykwalifikowani 44 40 8 8 119
Robotnicy niewykwalifik. 40 31 13 16 45
Rolnicy 48 45 7 49
Pracujacy na wtasny rach. 47 35 12 5 52
Bezrobotni 43 27 15 15 31
Emeryci 40 37 10 14 262
Rencisci 44 34 7 15 59
Uczniowie i studenci 44 45 6 5 40
Gospodynie domowe i inni 49 38 10 3 84
Pracuje w: inst. panfstw., publicznej 45 31 16 8 146
spétce wiascicieli prywatnych i panstwa 50 a1 6 3 72
sekt. pryw. poza rolnict. 46 38 10 7 273
prywatnym gosp. rolnym 50 41 6 2 55
Dochody najedng | Do 649 zt 41 45 10 4 73
osobe 0d 650 zt do 999 zt 50 27 17 5 137
0d 1000 zt do 1399 zt 44 36 11 9 185
0Od 1400 zt do 1999 zt 43 43 3 11 167
2000 zt i wiecej 49 34 11 6 208
Ocena wtasnych Zte 35 36 18 12 70
war. mater. Srednie 40 39 12 9 388
Dobre 48 35 8 8 558
Udziat w prakt. Kilka razy w tygodniu 48 42 6 4 58
religijnych Raz w tygodniu 47 37 8 8 441
1-2 razy w miesigcu 44 39 11 5 158
Kilka razy w roku 38 39 14 10 227
W ogédle nie uczestniczy 42 29 16 13 125
Poglady Lewica 34 44 14 8 183
polityczne Centrum 44 38 12 6 275
Prawica 52 35 5 8 347
Trudno powiedzie¢ 41 31 14 13 198
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TABELA 2
Czy, Pana(i) zdaniem, liczba urzednikéw w Polsce jest:
to zalezy — w jednych
zbytmata | zbytduza | odpowiednia urzedaﬁ]l;:::st zbyt poTV\r/:Jeddnzci)eé Liczba os6b
a w innych zbyt duza
% % % % %
Ogétem 6 54 26 8 7 1016
Pte¢ Mezczyzni 5 62 23 5) 5 479
Kobiety 6 47 28 10 9 537
Wiek 18-24 lata 10 36 43 6 5 78
25-34 8 51 30 7 4 197
35-44 10 47 23 11 10 189
45-54 4 57 28 5 5 153
55-64 2 63 21 8 6 185
65 lat i wigcej 2 60 20 7 10 214
Miejsce Wies 4 59 25 6 6 405
zamieszkania Miasto do 19 999 6 55 27 9 3 140
20000 - 99999 5 53 27 5) 9 220
100 000 - 499 999 7 51 27 8 7 152
500 000 i wiecej mieszk. 8 40 24 15 12 99
Wyksztatcenie Podstawowe / gimnazjalne 4 53 27 6 10 192
Zasadnicze zawodowe 6 61 26 3 3 249
Srednie 5 52 26 9 8 310
Wyzsze 7 51 24 11 8 266
Grupa spoteczna | Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 6 45 21 16 13 110
i zawodowa Sredni personel, technicy 4 56 26 11 3 29
Pracownicy adm.-biurowi 10 36 39 8 7 80
Pracownicy ustug 12 48 28 8 3 55
Robotnicy wykwalifikowani 3 59 29 3 7 119
Robotnicy niewykwalifik. 4 67 26 2 45
Rolnicy 8 55 25 3 8 49
Pracujacy na wtasny rach. 5 61 19 5 9 52
Bezrobotni 8 52 33 2 5 31
Emeryci 2 63 19 8 7 262
Rencisci 7 57 20 7 10 59
Uczniowie i studenci 8 33 53 4 2 40
Gospodynie domowe i inni 9 47 28 10 6 84
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 6 43 32 12 6 146
spétce wiascicieli prywatnych i panstwa 5 60 20 6 9 72
sekt. pryw. poza rolnict. 7 53 26 6 8 273
prywatnym gosp. rolnym 7 46 35 3 9 55
Dochody na jedng | Do 649 zt 8 53 32 4 3 73
osobe 0d 650 zt do 999 zt 5 52 30 8 5 137
0d 1000 zt do 1399 zt 4 55 28 8 5 185
0d 1400 zt do 1999 zt 6 61 19 8 6 167
2000 zti wigcej 6 50 27 6 12 208
Ocena wtasnych Zte 9 48 24 7 12 70
war. mater. Srednie 3 58 25 7 6 388
Dobre 7 52 27 8 7 558
Udziat w prakt. Kilka razy w tygodniu 7 50 26 8 8 58
religijnych Raz w tygodniu 6 54 25 8 7 441
1-2 razy w miesigcu 6 60 22 5 7 158
Kilka razy w roku 6 49 31 7 6 227
W ogéle nie uczestniczy 2 59 24 8 8 125
Poglady Lewica 4 57 28 5 6 183
polityczne Centrum 8 49 31 5 6 275
Prawica 4 60 21 8 8 347
Trudno powiedzie¢ 6 49 25 12 8 198




