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W skrocie

Respondenci w tym roku na ogot zalatwiali sprawy urzedowe osobiscie (89%
zalatwiajacych jakie$ sprawy w urzedzie). Niemal co trzeci (32%) skorzystat
z mozliwosci zalatwienia sprawy przez internet, a 9% zrobilo to

telefonicznie.

Ponad trzy piate (61%) interesantéw deklaruje zadowolenie ze sposobu
zalatwienia ostatniej sprawy, z ktorg zwrocili sie do urzedu, twierdzac, ze
sprawa zostala zalatwiona ,,od reki”, 28% uznalo, Ze sprawa zostala
zalatwiona, ale musieli w tym celu kontaktowac sie z urzedem kilka razy,
6% co prawda zalatwilo swoja sprawe, ale skarzy sie na ucigzliwos¢
i mnozenie trudnosci przez urzednikow, a tylko 4% jest niezadowolonych,

bo ich sprawa nie zostata zalatwiona.

Cztery pigte (80%) respondentéw dostrzega, ze obecnie wiele spraw
urzedowych mozna zalatwi¢ przez internet — bez koniecznosci udawania sie

do urzedu (w poréwnaniu z rokiem 2017 wzrost o 22 punkty procentowe).

Ankietowani pytani ogélnie o zmiany w funkcjonowaniu polskich urzedéw
najczesciej (42%) twierdza, ze w ostatnich latach nastgpita poprawa w tym
zakresie. Pogorszenie funkcjonowania urzedéw dostrzega 14% badanych,
natomiast 37% nie widzi zadnych zmian w ich pracy. Generalnie 60% ogdtu

respondentéw pozytywnie ocenia jako$¢ obstugi w polskich urzedach.



Osobiste doswiadczenia z zatatwianiem spraw urzedowych

Opinie o funkcjonowaniu urzedéw

Postrzeganie zmian w polskich urzedach

Ogdlna ocena jakosci obstugi w urzedach



W naszym listopadowym sondazu! po raz kolejny po siedmioletniej przerwie chcieliSmy sprawdzic,
na ile obywatele sg zadowoleni z funkcjonowania urzedéw, czy zauwazajg jakie§ zmiany w urzedowej

rzeczywistosci, a jezeli tak, to jaki jest kierunek tych zmian.

Dwie trzecie Polakow (66%) przynajmniej raz w tym roku zalatwialo jaka$ konkretng sprawe
w urzedzie. Z czego wiekszo$¢ (46% ogotu) od stycznia robila to wielokrotnie, a co piaty (20%) tylko

raz. Co trzeci (33%) ankietowany w biezgcym roku nie zalatwial Zadnych spraw urzedowych.

CBOS

RYS. 1. Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) jakie$ konkretne sprawy
w jakimkolwiek urzedzie?

Tak, kilka razy

39%
20% K
Tak, wiele razy V Tak, raz
1% 33%
Odmowa odpowiedzi
Nie

' Badanie ,Aktualne problemy i wydarzenia” (415) przeprowadzono w ramach procedury mixed-mode na reprezentatywnej
imiennej prébie petnoletnich mieszkaricow Polski, wylosowanej z rejestru PESEL.

Kazdy respondent wybierat samodzielnie jedng z metod:

- wywiad bezposredni z udziatem ankietera (metoda CAPI),

- wywiad telefoniczny po skontaktowaniu sie z ankieterem CBOS (CATI) — dane kontaktowe respondent otrzymywat w liscie
zapowiednim od CBOS,

- samodzielne wypetnienie ankiety internetowej (CAWI), do ktorej dostep byt mozliwy na podstawie loginu i hasta przekazanego
respondentowi w liScie zapowiednim od CBOS.

We wszystkich trzech przypadkach ankieta miata taki sam zestaw pytan oraz strukture. Badanie zrealizowano w dniach
od 8 do 21 listopada 2024 roku na prébie liczacej 981 os6b (w tym: 57,0% metoda CAPI, 24,9% — CATI i 18,1% — CAWI).

CBOS realizuje badania statutowe w ramach opisanej wyzej procedury od maja 2020 roku, w kazdym przypadku podajac proporcje
wywiadéw bezposrednich, telefonicznych i internetowych..



Najwiecej kontaktéw z urzedami mieli w tym roku badani w wieku od 25 do 64 lat — ponad potowa
z nich wielokrotnie zalatwiala jakieS sprawy w urzedzie. Istotnie czesciej niz osoby slabiej
wyksztalcone sprawy urzedowe zatatwiali respondenci z wyksztatceniem wyzszym lub $rednim,
a sposrad grup spoleczno-zawodowych przede wszystkim — prywatni przedsiebiorcy, bezrobotni oraz
kierownicy i specjaliSci z wyzszym wyksztalceniem. Z kolei stosunkowo najrzadziej klientami
urzedéw byli najstarsi (ponad potowa badanych w wieku 65+ w tym roku nie zatatwiata zadnej sprawy
w urzedzie) i najstabiej wyksztalceni ankietowani, emeryci oraz robotnicy niewykwalifikowani

(zob. tabele aneksowa 1).

Respondenci w tym roku na ogét zatatwiali sprawy w urzedzie osobiscie (89% tych, ktérzy w tym
roku zatatwiali jakie$ sprawy urzedowe). Niemal co trzeci (32%) skorzystat z mozliwos$ci zatatwienia
sprawy przez internet, a 9% zrobilo to telefonicznie. Zachowania Kklientow urzedéw wyraznie
réznicuje wyksztalcenie, a im nizszy jego poziom, tym czestszy wybor osobistych wizyt w urzedach,
natomiast im wyzszy poziom wyksztatcenia, tym czesciej wybierana jest droga elektroniczna (przez
internet) lub kontakt telefoniczny. Znaczenie ma réwniez wiek badanych, w szczegdlnosci warto
zawazy¢, iz na zatatwianie spraw urzedowych za posrednictwem internetu najczesciej decyduja sie
osoby w wieku 25-54 lata. Wyraznie czesciej z internetu korzystaly tez w tym celu kobiety niz
mezczyzni, ktdrzy czesciej preferuja kontakt osobisty. Internet oraz telefon w celu zatatwienia spraw
urzedowych w znacznie wiekszym stopniu niz mieszkancy mniejszych miejscowosci wykorzystywali
ponadto mieszkancy miast liczacych co najmniej 100 000 mieszkancow. Biorac pod uwage grupy
spoleczne i zawodowe, mozna natomiast zauwazy¢, iz najczesciej z internetu w celu zalatwienia
spraw urzedowych korzystali w tym roku prywatni przedsiebiorcy (58% z tej grupy), a dodatkowo
ponadprzecietnie czesto korzystali oni z mozliwosci zalatwienia spraw przez telefon (15%). Taka
forme najczesciej wybierali jednak rolnicy indywidualni (20% z tej grupy). Na kontakt z urzedem za
posrednictwem internetu lub telefonu ponadprzecietnie czesto decydowali sie ponadto kierownicy
i specjalisSci z wyzszym wyksztalceniem. Osobiste wizyty w urzedzie maja natomiast za soba

w wiekszo$ci bezrobotni (zob. tabele aneksowg 2).

CBOS

RYS. 2. Czy zatatwiat(a) Pan(i) te sprawy:

ODPOWIEDZI BADANYCH, KTORZY W TYM ROKU ZAEATWIALI JAKIES SPRAWY URZEDOWE (N=647)
89%

32%

9%
osobiscie w urzedzie przez internet telefonicznie

Procenty nie sumuja sie do 100, gdyz kazdy respondent mogt wskazaé wiecej niz jeden sposéb kontaktu z urzedem



Internetowy kontakt z urzedami odbywal sie gldwnie (82%) za posrednictwem komputera
(stacjonarnego lub laptopa), ale blisko jedna trzecia badanych (32%) zalatwiajacych sprawy urzedowe
przez internet korzystala w tym celu ze smartfona. Najmniej 0séb (7%) uzywato do tego tabletu.
Warto zauwazy¢, iz ponadprzecietnie czesto internetowo przy pomocy smartfona laczyli sie
z urzedami respondenci z wyksztatceniem Srednim oraz osoby w wieku 25-34 lata (zob. tabele

aneksowa 3).

CBOS

RYS. 3. Czy, zatatwiajac sprawy urzedowe przez internet, korzystat(a) Pan(i):

ODPOWIEDZI BADANYCH, KTORZY W TYM ROKU ZAt ATWIALI JAKIES SPRAWY URZEDOWE
PRZEZ INTERNET (N=208)

82%

32%
7%

z komputera z tabletu ze smartfona
(stacjonarnego
lub laptopa)

Procenty nie sumuja sie do 100, gdyz kazdy respondent mégt wskazaé wiecej niz jedno urzadzenie

Poziom zadowolenia Polakdéw ze sposobu zalatwienia ostatniej sprawy urzedowej jest niemal
identyczny jak notowany w poprzednim badaniu na ten temat, ktdre przeprowadziliSmy w listopadzie
2017 roku, ale znacznie wyzszy niz w latach 2007 i 2012. Tak jak siedem lat temu ponad trzy piate
(61%) interesantéw deklaruje zadowolenie ze sposobu zatatwienia ostatniej sprawy, z ktérg zwrocili
sie do urzedu, twierdzac, ze sprawa zostata zalatwiona ,,0d reki”, a 28% stwierdzilo, ze sprawa zostala
zalatwiona, ale w tym celu musieli kontaktowa¢ sie z urzedem kilka razy. Po raz kolejny zmalat
odsetek respondentéw, ktdrzy co prawda zatatwili swojg sprawe, ale skarza sie na ucigzliwo$¢
i mnozenie trudnosci przez urzednikdéw (obecnie 6%, od roku 2017 spadek o 1 punkt procentowy),
nieznacznie wiekszy niz poprzednio jest natomiast odsetek deklarujacych niezadowolenie z powodu

niezalatwienia ich sprawy (wzrost z 3% do 4%).



CBOS

RYS. 4. Czy byl(a) Pan(i) zadowolony(a) ze sposobu zatatwienia tej sprawy?

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

e e 3 10 [
il - 29 n 2
e s 28 7 B
o I 2 6 [

m Tak, sprawa zostata zatatwiona sprawnie, ,od reki”
Sprawa zostata zatatwiona, ale musiate(a)m kontaktowac sie z urzedem kilka razy
Sprawa zostata zatatwiona, ale byto to bardzo uciazliwe, urzednicy mnozyli trudnosci
m Nie, gdyz nie udato mi sie zatatwié¢ mojej sprawy

Trudno powiedzie¢/Odmowa odpowiedzi

Oceny jakosci obstugi przy okazji zalatwiania ostatniej sprawy w urzedzie sa, ogélnie rzecz biorac,
pozytywne. Zdecydowana wiekszo$¢ interesantéw ocenia, ze urzednicy zalatwiajacy ich ostatnig
sprawe znali sie na swojej pracy, byli kompetentni (88%, od poprzedniego pomiaru spadek o 3 punkty

procentowe) oraz sprawnie zalatwili wszelkie formalnosci (86%, wzrost o 1 punkt procentowy).

CBOS

RYS. 5. Czy urzednik lub urzednicy obstugujacy Pana(ig) podczas zatatwiania tej sprawy:

ODPOWIEDZI BADANYCH, KTORZY W DANYM ROKU ZAt ATWIALI JAKIES SPRAWY W URZEDZIE
%

R
znali sie na swojej pracy, x 2012 [EE88 49 10 83
o kompetenm oo SR a5

X200 AT

41 813

sprawnie zatatwili ix2012 (0086 39
wszelkie formalnosci

xi2017 AT

x202s AT 2

= Zdecydowanie tak Raczej tak = Raczej nie m Zdecydowanie nie Trudno powiedzie¢/
Odmowa odpowiedzi



Zdecydowana wiekszo$¢ interesantow nie zetknela sie z nieuprzejmoscig czy niezyczliwoscia ze
strony obstugujacych ich urzednikéw (82%). Odsetek ten jest jednak znacznie mniejszy niz w roku
2017 (spadek o 10 punktéw procentowych). Jednoczesnie wyraznie cze$ciej niz poprzednio badani
moéwili o sytuacjach, w ktdrych obstugujacy ich urzednicy byli nieuprzejmi i niezyczliwi (16%, wzrost

0 9 punktéw procentowych).

CBOS

RYS. 6. Czy urzednik lub urzednicy obstugujgcy Pana(ig) podczas zatatwiania tej sprawy:

ODPOWIEDZI BADANYCH, KTORZY W DANYM ROKU ZAt ATWIALI JAKIES SPRAWY W URZEDZIE
%

viyix 2007 8l 10 38 42 2
byli wobec Pana(i) IX2012 I 10 38 46 2
nieuprzejmii niezyczliwi
x12017 5 30 62 1
xi2024 [ 12 27 55 3
m Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie Trudno powiedzie¢/

Odmowa odpowiedzi

Wszystkich respondentdw, niezaleznie od tego, czy w tym roku zatatwiali jakie$ sprawy urzedowe czy
tez nie, poprosiliSmy o wyrazenie opinii o funkcjonowaniu urzedéw w Polsce. Cztery piate (80%)
ankietowanych dostrzega, ze obecnie wiele spraw urzedowych mozna zalatwi¢ przez internet — bez
konieczno$ci udawania sie do urzedu. W poréwnaniu z rokiem 2017 jest to wzrost o 22 punkty
procentowe. Trzy pigte (60%) za odpowiednie uznaje godziny obstugi interesantéw w urzedach, ale
odsetek ocen pozytywnych spadt od 2017 roku w odniesieniu do tego wymiaru o 5 punktéow
procentowych. Niewiele mniej os6b wyraza poglad, ze urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawng obstuge klientéw (57%, od poprzedniego pomiaru wzrost o 2 punkty
procentowe). Wiekszo$¢ (55%, wzrost o 4 punkty procentowe) ankietowanych zgadza sie tez, ze
struktura urzedow oraz system informacji na ogdét pozwalaja na sprawne zalatwianie spraw
w urzedach. Potowa ankietowanych (50%, spadek o 1 punkt procentowy) uwaza, ze urzedy dzialaja

sprawnie i realizuja swoje zadania szybko i terminowo.

Stabym punktem funkcjonowania polskich urzeddéw jest niezmiennie niedostateczna wiedza ich
klientéw o zasadach podejmowania decyzji urzedowych i przystugujacych im prawach. Obecnie blisko
potowa badanych nie zgadza sie ze stwierdzeniami, ze klienci urzedéw na ogét wiedza, wedtug jakich
zasad s3 podejmowane decyzje w ich sprawach (48%) oraz na og6l znaja swoje prawa (47%). Warto
jednak podkresli¢, iz w poréwnaniu z poprzednimi badaniami nastgpita poprawa w tych dwdch

obszarach. W szczegélnosci w stosunku do roku 2017 o 9 punktéw procentowych wzrést odsetek



przekonanych, ze klienci urzedéw na ogét wiedza, wedtug jakich zasad sa podejmowane decyzje w ich
sprawach (obecnie 40%), a 0 6 punktéw procentowych wiecej twierdzi, ze klienci urzedéw na ogoét

znaja swoje prawa (obecnie 45%).

Podsumowujac — w pordwnaniu z wynikami badania przeprowadzonego w 2017 roku poprawily sie
oceny w pieciu wymiarach funkcjonowania urzedow, ktérych dotyczyto pytanie, a w przypadku dwéch
mamy do czynienia ze spadkiem odsetkéw ocen pozytywnych. Poprawa w najwiekszym stopniu
dotyczy mozliwosci zalatwienia spraw urzedowych przez internet, a znaczace pogorszenie ocen

nastgpilo w przypadku godzin obstugi interesantéw w urzedach.

CBOS

RYS. 7. Czy, ogolnie rzecz biorgc, zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujacymi
stwierdzeniami?

%

Wiele spraw urzedowych mozna zatatwi¢
za pomocg internetu — bez koniecznosci 31 49 9 I 9
udawania sie do urzedu

Godziny obstugi interesantéw w urzedach
sg odpowiednie 1S -9 Z - 2

Urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie
probleméw obywateli i sprawng obstuge klientow g A = . 12

Struktura urzeddw oraz system informaciji
na ogot pozwalajg na sprawne zatatwianie | 8 47 25 . 13
spraw w urzedach

Urzedy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania
szybko i terminowo U L 2 - L
Klienci urzedéw na og6t znajg swoje prawa | 7 38 39 - 9
Klienci urzedéw na ogét wiedzg, wedtug jakich
zasad sg podejmowane decyzje w ich sprawach & oI 2 - U1

Zdecydowanie Raczej Raczej m Zdecydowanie Trudno powiedzieé¢/
sie zgadzam sie zgadzam sie nie zgadzam sie nie zgadzam Odmowa odpowiedzi

Procenty nie sumuja sie do 100 z powodu zaokraglen



CBOS

RYS. 8. Czy, ogolnie rzecz biorgc, zgadza sie Pan(i) czy tez nie zgadza z nastepujacymi
stwierdzeniami:

Odsetki odpowiedzi twierdzacych

wiele spraw urzedowych mozna 2012
zatatwi¢ za pomocg internetu 2017
bez koniecznosci udawania sie
do urzedu 2024
2007
godziny obstugi interesantéw 2012
w urzedach
sg odpowiednie 2017
2024
2007
urzedy sg nakierowane na
rozwigzywanie probleméw 2012
obywateli i sprawng obstuge 2017
klientow
2024
2007
struktura urzedéw oraz system 2012
informacji na ogét pozwalaja
na sprawne zatatwianie spraw 2017
w urzedach
2024
2007
urzedy dziatajg sprawnie 2012
i realizujg swoje zadania
szybko i terminowo 2017
2024
2007
klienci urzedéw na ogét znaja 2012
swoje prawa 2017
2024
) ) 2007
klienci urzedéw na ogét wiedza,
wedtug jakich zasad s 2012
podejmowane decyzje w ich 2017
sprawach

2024



Przeprowadzone analizy wielozmiennowe? pokazuja, iz ocene w czterech analizowanych aspektach

réznicuje przede wszystkim osobiste doswiadczenie lub jego brak z zalatwianiem spraw urzedowych.

Wieksze doswiadczenie z zatatwianiem spraw urzedowych, a w szczegélnosci wielokrotne ich

zalatwianie w biezgcym roku, sprzyja pozytywnym ocenom w nastepujgcych wymiarach:

— urzedy s3 nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klientow,

— struktura urzedoéw oraz system informacji na ogdét pozwalaja na sprawne zalatwianie spraw
w urzedach,

— urzedy dzialajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo,

— Kklienci urzedéw na ogot wiedza, wedtug jakich zasad s3 podejmowane decyzje w ich sprawach.

Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) jakie$ konkretne sprawy
o . o
Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) czy tez w jakimkolwiek urzedzie?
nie zgadza z nastepujgcymi stwierdzeniami? Tak, wiele razy | Tak, kilka razy ‘ Tak, raz Nie
procentowanie w kolumnach

Urzedy sg Zdecyfjo'wanle sie zgadzam 18 7 7 7
nakierowane Raczej sie zgadzam 46 53 55 41
narozwigzywanie Raczej sie nie zgadzam 30 31 24 23
probleméw gb{ywatell Zdecydowanie sie nie zgadzam 5 6 5 8
Lﬁg;?g\;a obstuge Trudno powiedzie¢/Odmowa

odpowiedzi 1 3 9 21
Struktura urzedéw Zdecyfjo.wanle sie zgadzam 15 8 7 8
oraz system Raczej sig¢ zgadzam 49 54 50 38
informacji na ogét Raczej sie nie zgadzam 24 27 28 22
po*zwa!ajq na sprawne | zdecydowanie sig nie zgadzam 9 6 4 8
ivauitzwlf:éﬁ spraw Trudno powiedzie¢/Odmowa

€ odpowiedzi 3 5 12 23

Zdecydowanie sige zgadzam 16 6 8 6
Urzedy dziataja Raczej sie zgadzam 37 49 47 36
sprawnie i realizujg Raczej sie nie zgadzam 28 34 25 27
swoje zadania szybko | Zdecydowanie sig nie zgadzam 13 7 9 10
I terminowo Trudno powiedzie¢/Odmowa

odpowiedzi 6 4 11 21

Zdecydowanie sige zgadzam 5 4 4 4
Klienci urzedow na Raczej sie zgadzam 45 37 40 31
99(.)* wiedz, wedtug Raczej sie nie zgadzam 36 45 36 34
jakich zasad sg A
podejmowane decyzje | Zdecydowanie sig nie zgadzam 10 9 10 10
w ich sprawach Trudno powiedzie¢/Odmowa

odpowiedzi 4 5 10 21

2 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.



Opinie na temat cyfryzacji polskiej administracji najbardziej réznicuje wyksztatcenie badanych, przy
czym znacznie czesciej niz stabiej wyksztalceni z tezg, iz wiele spraw urzedowych mozna zatatwic
przez internet — bez koniecznosci udawania sie do urzedu, zgadzaja sie ankietowani z wyksztatceniem

wyzszym (87%) i $rednim (84%) — zob. tabele aneksowg 8.

W przypadku dwoéch wymiaréw ocen funkcjonowania urzedéw kluczowy jest wiek badanych.
Respondentom w wieku ponizej 55 roku zycia czesciej niz starszym nie odpowiadajg godziny obstugi
interesant6w. W szczegdlnosci na tle pozostatych krytycyzmem w tym wzgledzie wyrdzniaja sie osoby
w wieku 25-34 lata (w tej grupie az 46% uwaza je za nieodpowiednie) — zob. tabele aneksowa 9.
Z kolei ze stwierdzeniem, ze klienci urzedow na ogét znaja swoje prawa, w wiekszosci nie zgadzaja
sie najmlodsi badani, czyli osoby ponizej 35 roku Zycia (58% w grupie wiekowej 18-24 lata i 56%

w przedziale 25-34 lata) - zob. tabele aneksowa 13.

Respondenci pytani ogélnie o zmiany w funkcjonowaniu polskich urzedéw najczesciej (42%)
twierdza, ze w ostatnich latach nastgpila poprawa w tym zakresie. Pogorszenie funkcjonowania
urzed6éw dostrzega 14% badanych, natomiast 37% nie widzi zadnych zmian w ich pracy, a 8% uchylito
sie od zajecia stanowiska w tej sprawie. Generalnie mozna powiedziec, iz rozklad opinii na ten temat
jest bardzo zblizony do rozkladu z roku 2017, warto jednak zauwazy¢ niewielki (0 3 punkty
procentowe) wzrost odsetka uwazajacych, iz w ostatnich latach funkcjonowanie urzedéw w Polsce
pogorszylo sie i nieznaczny (o 2 punkty procentowe) spadek odsetka dostrzegajacych poprawe w tym

wzgledzie.

CBOS

RYS. 9. Czy, generalnie rzecz biorgc, Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie urzedéw w Polsce
w ostatnich latach:

%

IX2012 2 31 42 13 B o
xi2017 s 39 37 9 2 o
x12024 |76 36 37 12 2 s

zdecydowanie sie poprawito
nie ulegto zmianie

m zdecydowanie sie pogorszyto

raczej sie poprawito
raczej sie pogorszyto

Trudno powiedzie¢/Odmowa odpowiedzi
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Z wielozmiennowych analiz statystycznych3 wynika, iz — tak jak w 2017 roku — na postrzeganie zmian
w polskich urzedach najwiekszy wplyw ma opinia w kwestii tego, czy ,,urzedy sa nakierowane na
rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawna obstuge klientéw”. Im bardziej badani zgadzaja sie
z tym stwierdzeniem, tym czesciej deklaruja, iz — generalnie rzecz biorgc — funkcjonowanie urzedéw
w Polsce w ostatnich latach poprawilo sie, i odwrotnie — im bardziej zdecydowanie wyrazany jest brak
zgody z tym stwierdzeniem, tym wiecej przekonanych, ze w funkcjonowaniu urzedéw nastapilto

pogorszenie.

Urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli
i sprawng obstuge klientéw
Czy, generalrye rzecz b{orqc, ' Trudno
Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie . - S . R
P . Zdecydowanie Raczej sie Raczej sie nie Zdecydowanie powiedzie¢/
urzedéw w Polsce w ostatnich . d d d e d od
latach: sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie zgadzam mowa
odpowiedzi
procentowanie w kolumnach
— zdecydowanie sie poprawito 27 7 1 2 1
— raczej sig poprawito 48 52 18 9 11
— nie ulegto zmianie 16 31 55 32 32
— raczej sie pogorszyto 3 6 20 37 11
— zdecydowanie sie pogorszyto 2 1 2 10 1
Trudno powiedzie¢/Odmowa 4 3 4 9 44
odpowiedzi

Istotng role odgrywa ponadto wymiar: ,klienci urzedéw na ogét wiedza, wedlug jakich zasad sa
podejmowane decyzje w ich sprawach”. Im silniejsze poparcie tej tezy, tym wiekszy odsetek

przekonanych, ze funkcjonowanie urzedéw w Polsce w ostatnich latach sie poprawito.

Klienci urzedéw na ogét wiedzg, wedtug jakich zasad sg podejmowane
decyzje w ich sprawach
Czy, qeneralme rzecz bI.OI'é)C, ' Trudno
Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie . - . . R
P . Zdecydowanie Raczej sie Raczej sie Zdecydowanie powiedzie¢/
urzedédw w Polsce w ostatnich . d d . d e d od
latach: sie zgadzam zgadzam nie zgadzam | sie nie zgadzam mowa
odpowiedzi
procentowanie w kolumnach
— zdecydowanie sie poprawito 28 8 4 4 2
— raczej sie poprawito 39 43 34 26 25
- nie ulegto zmianie 19 37 39 39 30
— raczej sie pogorszyto 8 7 15 16 12
— zdecydowanie sie pogorszyto 4 1 2 7 2
Trudno powiedzie¢/Odmowa 3 4 6 7 29
odpowiedzi

3 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.
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Dostrzeganiu poprawy w funkcjonowaniu urzedéw sprzyja czestsze korzystanie z ich ustug. Obecnie
wiekszos$¢ (54%) badanych, ktorzy w tym roku wielokrotnie zalatwiali sprawy urzedowe, uwaza, ze
—generalnie rzecz biorac — funkcjonowanie urzedéw w Polsce w ostatnich latach poprawilo sie. Wsrod
0s0b, ktdre zatatwiaty sprawy w urzedzie tylko kilka razy, taka opinie wyrazito 49%, wsréd robigcych
to tylko raz — 46%, i zaledwie 29% w grupie niemajgcych takich doswiadczen. Osoby, ktdre w ciggu
ostatniego roku nie zalatwialy zadnej sprawy w urzedzie, czeSciej niz korzystajacy z ich ustug nie
potrafig zaja¢ stanowiska w tej kwestii lub mdéwig, ze w ostatnich latach w funkcjonowaniu urzedéw

nic sie nie zmienilo.

Czy, generalnie rzecz biorac, Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) jakie$ konkretne sprawy w jakimkolwiek urzedzie?
Pana(ll) zdaniem, funkclonoyvanle Tak, wiele razy ‘ Tak, kilka razy ‘ Tak, raz Nie
urzedéw w Polsce w ostatnich
latach: procentowanie w kolumnach
— zdecydowanie sie poprawito 17 6 7 3
— raczej sie poprawito 37 43 39 26
— nie ulegto zmianie 33 33 38 42
— raczej sie pogorszyto 11 13 9 12
— zdecydowanie sie pogorszyto 0 3 3 1
Trudno powiedzie¢/Odmowa 2 3 5 16
odpowiedzi

Wsrod korzystajacych w tym roku z ustug polskich urzedéw oceny zmian w ich funkcjonowaniu sa
tym lepsze, im lepsze byty ich doswiadczenia jako klientéw. Najczesciej poprawe w funkcjonowaniu
urzedéw zauwazaja badani, ktorych sprawy zostaly zatatwione ,od reki” (58% w tej grupie),
a najgorsze opinie w tej kwestii maja ci, ktdorych sprawa zostala zalatwiona, ale byto to bardzo
ucigzliwe, urzednicy mnozyli trudnosci (tylko 18% z nich uwaza, ze funkcjonowanie urzedéw w Polsce

w ostatnich latach poprawito sie, a 37% twierdzi, Ze nastgpito pogorszenie).

Czy byl(a) Pan(i) zadowolony(a) ze sposobu zatatwienia tej sprawy?
Odpowiedzi respondentdw, ktdérzy w tym roku zatatwiali jakies konkretne sprawy
w jakimkolwiek urzedzie
Czy, generalnie rzecz biorac, ; ;
Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie Sprawg zostata Sprayva zostata ) . .
urzedow w Polsce w ostatnich Tak, sprawa zostata zatatwiona, ale zatatwiona, ale byto | Nie, gdyz nie udato mi
latach: zatatwiona musiate(a)m to bardzo ucigzliwe, sie zatatwi¢ mojej
' sprawnie, ,od reki” przychodzi¢ do urzednicy mnozyli sprawy
urzedu kilka razy trudnosci
procentowanie w kolumnach
— zdecydowanie sie poprawito 10 2 5 5
— raczej sie poprawito 48 35 13 22
— nie ulegto zmianie 31 38 38 46
— raczej sie pogorszyto 6 19 28 24
— zdecydowanie sie pogorszyto 2 3 9 0
Trudno powiedzie¢/Odmowa 3 2 6 3
odpowiedzi
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Biorgc pod uwage zmienne demograficzne, warto zauwazy¢, iz bardziej krytycznie o zmianach
w polskich urzedach wypowiadaja sie kobiety niz mezczyzni. Poprawe w ich funkcjonowaniu
dostrzega 44% mezczyzn i 40% kobiet, a pogorszenie 12% mezczyzn i 16% kobiet — zob. tabele

aneksowa 15.

Tak jak poprzednio poprosiliSmy badanych o sumaryczna ocene jakosci obstugi w urzedach na skali
od 1 do 10, na ktdrej 1 oznaczato karygodng jako$¢ obstugi interesantow, a 10 — idealng. Generalnie
60% ogoétu badanych ocenia jako$¢ obstugi w polskich urzedach pozytywnie. Srednia ocen
wynikajacych z wlasnych doswiadczen respondentéw, niezaleznie od tego kiedy ostatni raz mieli oni
okazje zatatwia¢ jakas sprawe urzedowa, wynioslta w tym roku 6,14 i jest najwyzsza z dotad
notowanych. W poréwnaniu z rokiem 2017 wzrost Sredniej jest istotny statystycznie. Biorac pod
uwage wysoko$¢ $redniej, mozna powiedzie¢, iz Polacy oceniajg jako$¢ obstugi interesantow
w urzedach na poziomie nieco ponadprzecietnym. Swiadczy tez o tym wysoko$¢ mediany ocen, ktdra

w tym roku na dziesieciopunktowej skali osiggneta wartos¢ 6 (tyle samo co w roku 2017).

CBOS
RYS. 10. Postugujac sie skalg od 1 do 10, na ktérej 1 oznacza karygodng, a 10 — idealng
jakos$¢ obstugi interesantow, prosze oceni¢ jakosé obstugi, z jakg zazwyczaj
spotyka sie Pan(i) podczas zatatwiania spraw urzedowych
Srednie ocen wg terminéw badan
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2007 @ 5

2012 @ s
2017 O 584

2024 ® 614

Warto dodaé, iz obecnie w poréwnaniu z poprzednim badaniem z roku 2017 znaczaco ubylo ocen
umiarkowanie negatywnych — na poziomie od 4 do 5 (spadek z 38% do 25%), a przybylo pozytywnych

— na poziomie od 6 do 10 (wzrost z 50% do 60%).



Postugujac sie skalg od 1 do 10, na ktérej 1 oznacza karygodng, a 10 — idealng jako$¢ obstugi interesantéw,
prosze ocenic¢ jakos$¢ obstugi, z jaka zazwyczaj spotyka sie Pan(i) podczas zatatwiania spraw urzedowych

13

Punkty na skali Trudno Sredni
owiedzie¢/ rednie
1 2-3 4-5 6-7 8-9 10 P ocen*
Rok Odmowa
Karygodna Idealna odpowiedzi
w procentach
2007 2 14 26 31 19 1 7 5,71
2012 2 13 44 27 8 1 5 521
2017 1 7 38 30 18 2 5 5,84
2024 2 8 25 34 22 4 6 6,14

* Z obliczen wytgczono odpowiedzi "trudno powiedzieé¢" i odmowy odpowiedzi.

Procenty nie sumuja sie do 100 z powodu zaokraglen

Z wielozmiennowych analiz statystycznych* wynika, iz tak jak w roku 2017 réwniez 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 klientdw”. Im bardziej

respondenci zgadzaja sie z tym stwierdzeniem, tym wyzZsze s3 Srednie ocen jakosci obstugi

interesantéw w polskich urzedach (réznice Srednich ocen sg istotne statystycznie’). Warto tez

zauwazy¢, iz $rednig ocen jednoznacznie wskazujaca na negatywny odbior jakosci obstugi klientéw

w polskich urzedach odnotowujemy jedynie wsrdd badanych, ktérzy zdecydowanie nie zgadzajq sie

Z tym stwierdzeniem.

CBOS

RYS. 11. Przy uzyciu skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza karygodna, a 10 idealng jako$¢ obstugi

interesantow, prosze ocenié¢ jako$¢ obstugi, z jakg zazwyczaj spotyka sie Pan(i)

podczas zatatwiania spraw urzedowych.

Srednie ocen w zaleznosci od stosunku badanych do stwierdzenia:
Urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klientéw

Zdecydowanie sig zgadzam
Raczej sie zgadzam

Raczej sie nie zgadzam
Zdecydowanie sig nie zgadzam
Trudno

powiedzie¢/Odmowa
odpowiedzi

2

4 Wykorzystano modut IBM SPSS Decision Trees.
5 ANOVA.

3 4

O 3as1

5

6 7

8 9

O 778

® 676

[ JEAK]

® 579

10
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Tak jak przed siedmioma laty ocena jako$ci obstugi w urzedach zwigzana jest tez z osobistymi
doswiadczeniami respondentéw. Najlepiej jakos¢ obstugi w urzedach ocenily osoby, ktdre w tym roku
zalatwialy sprawe w urzedzie i deklarujg zadowolenie ze sposobu jej zalatwienia, gdyz udato sie to
zrobi¢ ,od reki” (Srednia ocen w tej grupie badanych jest istotnie wyzsza niz w pozostalych
wyréznionych grupach). Najnizszym poziomem zadowolenia cechuja sie natomiast osoby, ktérych
sprawa zostala zalatwiona, ale bylo to dla nich bardzo ucigzliwe i odniosly wrazenie, ze urzednicy
mnozyli trudnosci. W tej grupie wartos¢ Sredniej jednoznacznie wskazuje na niezadowolenie klientow

z jako$ci obstugi w urzedach.

CBOS

RYS. 12. Przy uzyciu skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza karygodna, a 10 idealng jakos¢ obstugi
interesantéw, prosze oceni¢ jako$¢ obstugi, z jaka zazwyczaj spotyka sie Pan(i)
podczas zatatwiania spraw urzedowych.

Srednie ocen respondentéw, ktérzy w tym roku zatatwiali jakie$ konkretne sprawy w jakimkolwiek urzedzie,
w zaleznosci od poziomu zadowolenia ze sposobu zatatwienia ostatniej sprawy w urzedzie

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Zadowolony(a), sprawa zostata
zatatwiona sprawnie, ,od reki” . 6,94

Sprawa zostata zatatwiona, ale musiate(a)m . 538
przychodzi¢ do urzedu kilka razy ’

Sprawa zostata zatatwiona, ale byto to bardzo . 442
uciazliwe, urzednicy mnozyli trudnosci ’

Niezadowolony(a), gdyz nie udato mi sie . 5,23
zatatwi¢ mojej sprawy '

Biorgc pod uwage wylacznie cechy demograficzne respondentéw, mozemy zauwazy¢, iz oceny jakosSci
obstugi interesantéw w polskich urzedach najbardziej réznicuje wyksztatcenie badanych, a istotnie
statystycznie lepiej niz stabiej wyksztalceni oceniaja ja osoby z wyzszym wyksztalceniem (Srednia
ocen w tej grupie to 6,39). Pozytywnymi ocenami pracy urzednikéw wyrdzniajg sie ponadto pracujacy
na wiasny rachunek poza rolnictwem ($rednia 6,82), bezrobotni ($rednia 6,48), emeryci (Srednia
6,44.), technicy i specjalisci Sredniego szczebla (Srednia 6,44) oraz kierownicy i specjalisci z wyzszym
wyksztalceniem (S$rednia 6,39). Warto tez dodaé, iz na tle mieszkanncéw mniejszych miejscowosci
przecietnie lepiej jako$¢ obstugi w urzedach oceniaja respondenci z co najmniej pétmilionowych miast

($rednia 6,40) — zob. tabele aneksowq 16.
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* % *

Poziom zadowolenia Polakéw ze sposobu zalatwienia ostatniej sprawy urzedowej jest niemal
identyczny jak notowany w poprzednim badaniu na ten temat, ktdre przeprowadziliSmy w listopadzie
2017 roku, ale znacznie wyzszy niz w latach 2007 i 2012. Polskie spoteczenistwo odnotowato zmiane
w funkcjonowaniu polskich urzedéw polegajaca na ich wiekszej cyfryzacji. W poréwnaniu z wynikami
badania przeprowadzonego w 2017 roku poprawily sie oceny w pieciu wymiarach funkcjonowania
urzedéw, ktérych dotyczyto pytanie, a w przypadku dwoch mamy do czynienia ze spadkiem odsetkéw
ocen pozytywnych. Poprawa w najwiekszym stopniu dotyczy mozliwoSci zalatwienia spraw
urzedowych przez internet, a znaczace pogorszenie ocen nastapilo w przypadku godzin obstugi

interesantéw w urzedach.

Dla oceny funkcjonowania urzedéw istotne znaczenie ma ,,czynnik ludzki”, czyli wrazenie, jakie
klienci odnosza przy kontakcie z urzednikami, a w szczegdlnosci, czy odczuwajg, ze nakierowani sg
oni na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge klientéw. Nawet deklarujacy
niezadowolenie z powodu niezalatwienia sprawy, z ktérg zwrocili sie do urzedu, lepiej oceniaja
funkcjonowanie urzedéw i jakos¢ obstugi niz osoby, ktérym co prawda udato sie zatatwic sprawe, ale

byto to bardzo ucigzliwe i odniesli wrazenie, ze urzednicy mnozyli trudnosci.

Mimo iz dominuja kontakty bezposrednie z urzedem, to znaczace grupy decyduja sie na skorzystanie
z mozliwosci zalatwienia spraw przez internet (na ogét przy uzyciu komputera, ale do$¢ czesto

rowniez za pomoca smartfona) lub telefon.

Opracowata

Barbara Badora
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TABELA 1
Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) jakie$ konkretne sprawy w jakimkolwiek urzedzie?
Tak, wielerazy | Tak, kilka razy Tak, raz Nie odos;nv;)igdazi Liczba oséb
% % % % %
Ogotem 7 39 20 33 1 981
Pte¢ Mezczyzni 6 39 21 33 0 461
Kobiety 8 40 18 33 1 520
Wiek 18-24 lata 6 36 30 28 93
25-34 12 39 22 25 1 152
35-44 6 50 20 23 2 191
45-54 7 43 22 28 160
55-64 10 42 16 31 1 149
65 lat i wigcej 4 27 14 55 236
Miejsce Wies 7 36 20 37 1 404
zamieszkania | Miasto do 19 999 8 37 19 34 2 140
20000 - 99999 8 38 23 31 190
100 000 - 499 999 4 45 13 36 0 139
500 000 i wiecej mieszk. 10 48 21 20 1 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 4 23 22 51 135
Zasadnicze zawodowe 4 31 20 44 0 212
Srednie 8 44 17 30 0 346
Wyzsze 9 47 21 21 2 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 10 48 23 18 2 147
igsjsdccz)nwaai Sredni personel, technicy 2 43 25 30 54
Pracownicy adm.-biurowi 10 36 23 28 2 51
Pracownicy ustug 8 42 14 36 70
Robotnicy wykwalifikowani 4 38 22 36 105
Robotnicy niewykwalifik. 5 28 15 49 3 40
Rolnicy 9 47 21 23 33
Pracujacy na wtasny rach. 16 59 10 15 56
Bezrobotni 12 54 21 13 15
Emeryci 4 30 15 51 1 248
Rencisci 6 37 25 32 45
Uczniowie i studenci 8 40 32 20 55
Zajmujacy sie domem i inni 9 38 23 31 62
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 8 42 25 25 122
spotce whascicieli prywatnych i paiistwa 10 42 18 29 1 109
sekt. pryw. poza rolnict. 8 45 19 28 1 294
prywatnym gosp. rolnym 9 45 20 23 4 36
Dochody na Do 1999 zt 10 37 19 35 159
Jedna osobe 0d 2000 do 2999 zt 7 29 19 44 0 179
0d 3000 do 3999 zt 7 43 21 29 135
0d 4000 do 5999 zt 4 47 21 27 1 162
6000 zt i wiecej 10 53 13 24 78
Trudno powiedzie¢ 4 34 25 38 107
Odmowa odpowiedzi 9 39 18 31 3 161
Ocena wtasnych | Zte 2 26 16 54 2 49
war. mater. Srednie 6 43 16 33 1 359
Dobre 8 38 22 31 0 573
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 2 48 21 30 34
religijnych Raz w tygodniu 10 29 21 39 0 314
1-2razy w miesigcu 8 44 18 29 1 137
Kilka razy w roku 6 46 19 29 255
W ogédle nie uczestniczy 4 43 18 88 2 213
Poglady Lewica 8 11 22 29 0 193
polityczne Centrum 8 40 21 31 277
Prawica 8 41 19 32 1 344
Trudno powiedzie¢ 3 31 16 49 1 133
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TABELA 2
Odpowiedzi badanych, ktérzy w tym roku zatatwiali jakies sprawy
urzedowe
Czy zatatwiat(a) Pan(i) te sprawy: Liczba os6b
osobiscie w urzedzie przez internet telefonicznie
% % %
Ogétem 89 32 9 647
Pte¢ Mezczyzni 92 26 8 305
Kobiety 86 37 10 342
Wiek 18-24 lata 90 25 9 67
25-34 86 39 6 112
35-44 83 41 8 145
45-54 89 37 10 116
55-64 92 30 9 101
65 lat i wigcej 94 14 13 106
Miejsce zamieszkania Wies 91 27 8 254
Miasto do 19 999 87 35 12 90
20 000 - 99 999 92 26 7 131
100 000 - 499 999 88 44 11 87
500 000 i wigcej mieszk. 77 44 10 85
Wyksztatcenie Podstawowe / gimnazjalne 98 7 2 66
Zasadnicze zawodowe 96 15 7 119
Srednie 89 33 9 240
Wyzsze 82 48 12 222
Grupa spoteczna i zawodowa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 79 51 10 119
Sredni personel, technicy 86 32 10 38
Pracownicy adm.-biurowi 73 44 6 36
Pracownicy ustug 90 35 7 45
Robotnicy wykwalifikowani 94 23 3 68
Robotnicy niewykwalifik. 96 24 5 19
Rolnicy 96 13 21 25
Pracujacy na wtasny rach. 81 58 15 48
Bezrobotni 100 25 8 13
Emeryci 95 16 11 120
Rencisci 95 21 4 31
Uczniowie i studenci 96 24 10 44
Zajmujacy sie domem i inni 86 35 7 43
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 79 43 8 91
spoétce whascicieli prywatnych i panstwa 89 35 13 76
sekt. pryw. poza rolnict. 86 40 7 209
prywatnym gosp. rolnym 96 12 20 27
Dochody na jedng osobe Do 1999 zt 91 25 6 104
0d 2000 do 2999 zt 91 29 8 99
0d 3000 do 3999 zt 92 24 7 96
0d 4000 do 5999 zt 88 42 9 117
6000 zt i wiecej 67 69 15 60
Trudno powiedzie¢ 91 21 7 67
Odmowa odpowiedzi 92 25 13 106
Ocena wtasnych war. mater. Zte 86 21 2 22
Srednie 92 25 8 235
Dobre 87 37 10 391
Udziat w prakt. religijnych Kilka razy w tygodniu 83 35 14 23
Raz w tygodniu 93 22 10 191
1-2 razy w miesigcu 94 32 9 96
Kilka razy w roku 88 31 5 182
W ogéle nie uczestniczy 82 48 12 140
Poglady polityczne Lewica 86 30 7 137
Centrum 88 39 13 191
Prawica 90 30 8 231
Trudno powiedzie¢ 89 23 7 66
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TABELA 3
Odpowiedzi badanych, ktérzy w tym roku zatatwiali jakies sprawy
urzedowe przez internet
Czy zatatwiajac sprawy urzedowe przez internet, korzystat(a)
Pan(i): . i
Z komputera Liczba oséb
(stacjonarnego lub z tabletu ze smartfona
laptopa)
% % %
Ogétem 82 7 32 208
Pte¢ Mezczyzni 87 5 29 80
Kobiety 79 34 128
Wiek 18-24 lata 85 36 16
25-34 83 4 1 44
35-44 86 8 31 59
45-54 83 7 25 43
55-64 72 7 35 30
65 lat i wiecej 83 13 21 15
Miejsce zamieszkania Wies 83 7 28 68
Miasto do 19 999 87 7 31 31
20000 - 99999 73 3 37 34
100 000 - 499 999 77 11 40 38
500 000 i wigcej mieszk. 91 5] 28 37
Wyksztatcenie Podstawowe / gimnazjalne 100 5
Zasadnicze zawodowe 58 16 35 18
Srednie 79 8 42 80
Wyzsze 88 4 25 106
Grupa spoteczna i zawodowa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 87 4 32 60
Sredni personel, technicy 96 6 35 12
Pracownicy adm.-biurowi 84 25 16
Pracownicy ustug 94 24 15
Robotnicy wykwalifikowani 61 21 34 15
Robotnicy niewykwalifik. 53 47 4
Rolnicy 100 3
Pracujacy na wtasny rach. 94 8 26 28
Bezrobotni 32 35 33 3
Emeryci 74 8 26 19
Rencisci 44 67 6
Uczniowie i studenci 90 15 56 11
Zajmujgcy sie domem i inni 76 7 36 15
Pracuje w: inst. panistw., publicznej 84 5 25 40
spotce wiascicieli prywatnych i pafistwa 89 5 33 27
sekt. pryw. poza rolnict. 86 6 33 84
prywatnym gosp. rolnym 100 3
Dochody na jedng osobe Do 1999 zt 75 14 28 26
0d 2000 do 2999 zt 78 4 38 29
0d 3000 do 3999 zt 89 22 23
0d 4000 do 5999 zt 81 8 25 49
6000 zt i wiecej 97 6 34 41
Trudno powiedzie¢ 63 6 37 14
Odmowa odpowiedzi 78 7 46 27
Ocena wtasnych war. mater. Zte 65 35 5
Srednie 87 25 58
Dobre 81 35 146
Udziat w prakt. religijnych Kilka razy w tygodniu 100 7 8
Raz w tygodniu 83 6 19 42
1-2 razy w miesigcu 93 8 18 30
Kilka razy w roku 66 9 46 57
W ogdle nie uczestniczy 89 5 38 67
Poglady polityczne Lewica 79 5 34 141
Centrum 85 7 39 75
Prawica 82 7 25 70
Trudno powiedzie¢ 78 12 33 15
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TABELA 4
Odpowiedzi badanych, ktérzy w tym roku zatatwiali jakies sprawy urzedowe
Czy byka) Pan(i) zadowolony(a) ze sposobu zatatwienia tej sprawy?
rawa zostata
zostata ale musiate(a)m byto to bardzo udato mi sie powiedzie¢/ Llc;ba
zaiatww_na kontaktowac¢ sie uqullv_ve, zatatwi¢ mojej Odmowa 0sob
sprawnie, . urzednicy A
od reki” z urzerci]ezm kilka mnozyli sprawy odpowiedzi
Y trudnosci
% % % % %
Ogétem 61 28 6 4 1 647
Pte¢ Mezczyzni 58 28 8 4 1 305
Kobiety 63 28 5 4 0 342
Wiek 18-24 lata 55 22 16 5 2 67
25-34 70 27 1 2 112
35-44 65 24 7 4 1 145
45-54 57 33 7 3 0 116
55-64 57 31 4 8 1 101
65 lat i wiecej 59 30 7 4 0 106
Miejsce Wies 63 29 5 3 0 254
zamieszkania | piasto do 19 999 51 29 11 7 1 90
20000 - 99999 60 30 5 4 131
100 000 - 499 999 67 22 5 4 2 87
500 000 i wiecej mieszk. 61 27 10 2 1 85
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 59 21 13 8 66
Zasadnicze zawodowe 59 32 8 2 119
Srednie 60 28 7 4 1 240
Wyzsze 64 28 4 3 1 222
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 64 30 3 2 2 119
isgg\t?géga/a Sredni personel, technicy 69 18 7 5 38
Pracownicy adm.-biurowi 73 25 2 36
Pracownicy ustug 42 47 5 6 45
Robotnicy wykwalifikowani 55 32 8 5 68
Robotnicy niewykwalifik. 57 30 8 5 19
Rolnicy 67 23 10 25
Pracujacy na wtasny rach. 72 19 8 1 48
Bezrobotni 61 16 12 11 13
Emeryci 60 27 7 5 0 120
Rencisci 53 41 6 31
Uczniowie i studenci 46 31 15 5 3 44
Zajmujacy sie domem i inni 75 14 6 5 43
Pracuje w: inst. paistw., publicznej 66 27 2 4 1 91
spoétce whascicieli prywatnych i paistwa 61 31 2 6 76
sekt. pryw. poza rolnict. 60 29 8 2 1 209
prywatnym gosp. rolnym 69 22 9 27
Dochody na Do 1999 zt 54 29 10 7 1 104
Jedna osobe [ 042000 do 2999 zt 66 25 6 3 0 99
0d 3000 do 3999 zt 61 32 6 2 96
0d 4000 do 5999 zt 62 27 7 2 1 117
6000 zt i wiecej 63 28 5 3 60
Trudno powiedzie¢ 64 25 3 7 1 67
Odmowa odpowiedzi 59 30 6 4 1 106
Ocena Zte 46 Lyl 13 22
m’f:tzf;YCh war. [ Srednie 51 37 8 3 0 235
’ Dobre 68 22 5 4 1 391
Udziat w Kilka razy w tygodniu 60 20 13 4 3 23
prakt. Raz w tygodniu 62 28 6 4 0 191
religiiych 15 a7y w miesigou 54 36 8 2 96
Kilka razy w roku 62 29 6 3 182
W ogdle nie uczestniczy 65 24 4 5 1 140
Poglady Lewica 63 27 7 3 137
polityczne Centrum 70 23 5 2 1 191
Prawica 58 31 6 4 0 231
Trudno powiedzie¢ 50 28 12 8 1 66
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TABELA 5
Odpowiedzi badanych, ktérzy w tym roku zatatwiali jakies sprawy urzedowe
Czy urzednik lub urzednicy obstugujacy Pana(ia) podczas zatatwiania tej sprawy znali
sie na swojej pracy, byli kompetentni?
Trudno Licz,ba
Zdecyt(;tl)(wanle Raczej tak Raczej nie Zdecyrt]jic;wanle p%ﬁﬁizv:/ea(:/ 0séb
odpowiedzi
% % % % %
Ogétem 47 41 8 1 3 647
Pte¢ Mezczyzni 43 45 8 1 3 305
Kobiety 50 38 8 1 3 342
Wiek 18-24 lata 41 45 8 6 67
25-34 58 38 1 2 112
35-44 43 45 9 3 145
45-54 48 41 7 1 3 116
55-64 38 45 12 3 3 101
65 lat i wigcej 52 35 10 0 3 106
Miejsce Wies 47 45 6 0 2 254
zamieszkania [ Miasto do 19 999 36 48 11 1 4 90
20000 - 99999 52 35 8 2 4 131
100 000 - 499 999 45 44 4 1 5 87
500 000 i wigcej mieszk. 52 32 11 5 85
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 52 34 10 1 2 66
Zasadnicze zawodowe 44 48 5) 1 3 119
Srednie 47 42 7 1 3 240
Wyzsze 47 39 9 0 4 222
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 53 36 7 1 4 119
spoteczna Sredni personel, technicy 52 35 6 3 4 38
izawodowa Pracownicy adm.-biurowi 44 54 2 36
Pracownicy ustug 34 51 11 2 2 45
Robotnicy wykwalifikowani 34 57 4 2 4 68
Robotnicy niewykwalifik. 41 53 6 19
Rolnicy 59 35 7 25
Pracujacy na wtasny rach. 50 33 10 7 48
Bezrobotni 61 36 3 13
Emeryci 54 33 10 1 2 120
Rencisci 43 48 9 31
Uczniowie i studenci 41 40 12 7 44
Zajmujgcy sie domem i inni 38 47 12 2 43
Pracuje w: inst. panistw., publicznej 47 41 9 2 1 91
spotce wiascicieli prywatnych i pafistwa 47 45 5 1 2 76
sekt. pryw. poza rolnict. 46 43 6 1 5 209
prywatnym gosp. rolnym 56 38 6 27
Dochody na Do 1999 zt 43 43 13 1 104
Jedng osobe 042000 do 2999 zt 45 44 7 1 3 99
0d 3000 do 3999 zt 47 45 6 1 2 96
0d 4000 do 5999 zt 52 39 7 2 0 117
6000 zt i wiecej 44 41 8 3 4 60
Trudno powiedzie¢ 59 32 1 7 67
Odmowa odpowiedzi a1 42 9 1 6 106
Ocena Zte 40 46 14 22
wlasnychwar. [ rednie 39 43 13 0 4 235
mater.
Dobre 52 40 4 1 3 391
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 50 39 4 6 23
religijnych Raz w tygodniu 49 42 6 1 1 191
1-2 razy w miesigcu 42 44 9 1 4 96
Kilka razy w roku 48 40 8 0 4 182
W ogdle nie uczestniczy 47 42 7 1 3 140
Poglady Lewica 44 40 10 1 5 137
polityczne Centrum 53 38 7 2 1971
Prawica 44 48 5 1 1 231
Trudno powiedzie¢ 52 30 11 1 5 66
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TABELA 6
Odpowiedzi badanych, ktérzy w tym roku zatatwiali jakies sprawy urzedowe
Czy urzednik lub urzednicy obstugujacy Pana(ia) podczas zatatwiania tej sprawy sprawnie
zatatwili wszelkie formalnosci?
. . Trudno Licz,ba
Zdecyttic:(wame Raczej tak Raczej nie Zdecygizwame powiedzie¢/Odmowa 0séb
odpowiedzi
% % % % %
Ogétem 44 42 10 1 2 647
Pte¢ Mezczyzni 40 46 10 2 2 305
Kobiety 48 38 11 1 2 342
Wiek 18-24 lata 40 39 13 5] 4 67
25-34 52 39 5 1 3 112
35-44 38 47 11 1 2 145
45-54 42 48 7 1 2 116
55-64 45 37 16 2 101
65 lat i wiecej 49 38 12 1 106
Miejsce Wies 45 43 10 0 2 254
zamieszkania | piasto do 19 999 36 45 15 1 2 90
20000 - 99999 50 36 9 8 3 131
100 000 - 499 999 46 44 7 1 2 87
500 000 i wiecej mieszk. 41 43 12 3 85
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 52 28 12 3 5 66
Zasadnicze zawodowe 40 47 10 1 3 119
Srednie 45 40 12 2 1 240
Wyzsze 44 45 9 1 2 222
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 46 42 9 3 119
?nggégaa Sredni personel, technicy 48 35 9 4 38
Pracownicy adm.-biurowi 39 50 11 36
Pracownicy ustug 35 43 17 2 2 45
Robotnicy wykwalifikowani 26 63 8 2 2 68
Robotnicy niewykwalifik. 46 32 6 16 19
Rolnicy 56 40 3 25
Pracujacy na wtasny rach. 51 41 5 3 48
Bezrobotni 44 41 15 13
Emeryci 51 34 13 1 1 120
Rencisci 43 38 18 31
Uczniowie i studenci 38 39 12 7 3 44
Zajmujacy sie domem i inni 52 38 10 43
Pracuje w: inst. paistw., publicznej 49 36 13 2 91
spoétce whascicieli prywatnych i panstwa 38 49 10 1 2 76
sekt. pryw. poza rolnict. 40 47 7 2 4 209
prywatnym gosp. rolnym 54 43 3 27
Dochody na Do 1999 zt 34 43 20 4 104
Jedng osobe [ 042000 do 2999 zt 48 39 10 2 1 99
0d 3000 do 3999 zt 44 48 5 3 96
0d 4000 do 5999 zt 45 46 6 3 117
6000 zt i wiecej 45 42 10 2 60
Trudno powiedzie¢ 59 28 10 3 67
Odmowa odpowiedzi 42 42 12 1 3 106
Ocena Zte 40 25 35 22
wlasnych war. [ grednie 39 40 15 2 3 235
mater.
Dobre 48 44 6 1 1 391
Udziat w Kilka razy w tygodniu 49 39 8 4 23
prakt. Raz w tygodniu 47 40 10 2 0 191
religiiych 1 a7y w miesigou 36 48 15 1 96
Kilka razy w roku 43 44 9 2 2 182
W ogdle nie uczestniczy 50 39 8 1 2 140
Poglady Lewica 43 1 12 2 2 137
polityczne Centrum 49 40 8 2 1 191
Prawica 43 46 9 1 1 231
Trudno powiedzie¢ 45 35 18 2 66
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TABELA 7
Odpowiedzi badanych, ktérzy w tym roku zatatwiali jakies sprawy urzedowe
Czy urzednik lub urzednicy obstugujacy Pana(ia) podczas zatatwiania tej sprawy byli
wobec Pana(i) nieuprzejmi i niezyczliwi?
Trudno Licz,ba
Zdecyt(;tl)(wanle Raczej tak Raczej nie Zdecyrt]jic;wanle p%ﬁﬁizv:/ea(:/ 0séb
odpowiedzi
% % % % %
Ogétem 4 12 27 55 3 647
Pte¢ Mezczyzni 3 12 29 53 3 305
Kobiety 4 12 24 56 3 342
Wiek 18-24 lata 1 11 38 44 6 67
25-34 6 10 29 52 3 112
35-44 5 17 24 49 5 145
45-54 1 9 29 59 2 116
55-64 2 16 19 62 1 101
65 lat i wigcej 7 8 24 61 106
Miejsce Wies 4 14 26 54 2 254
zamieszkania [ Miasto do 19 999 2 17 32 47 2 90
20000 - 99999 3 7 33 55 2 131
100 000 - 499 999 4 10 21 59 5 87
500 000 i wigcej mieszk. 7 10 18 61 4 85
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 1 9 28 58 4 66
Zasadnicze zawodowe 4 12 32 52 1 119
Srednie 4 14 28 52 2 240
Wyzsze 5 12 21 58 4 222
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 6 12 19 59 4 119
spoteczna Sredni personel, technicy 2 12 23 60 4 38
izawodowa Pracownicy adm.-biurowi 2 20 30 48 36
Pracownicy ustug 1 13 48 36 2 45
Robotnicy wykwalifikowani 2 9 27 56 6 68
Robotnicy niewykwalifik. 21 88 46 19
Rolnicy 9 6 19 66 25
Pracujacy na wtasny rach. 4 9 21 60 6 48
Bezrobotni 13 5 17 65 13
Emeryci 7 12 23 59 120
Rencisci 8 30 62 31
Uczniowie i studenci 18 33 42 7 44
Zajmujgcy sie domem i inni 4 14 37 42 2 43
Pracuje w: inst. panistw., publicznej 3 12 21 62 1 91
spotce wiascicieli prywatnych i pafistwa 1 15 37 43 3 76
sekt. pryw. poza rolnict. 4 12 25 55 4 209
prywatnym gosp. rolnym 9 6 20 65 27
Dochody na Do 1999 zt 5 15 30 47 8 104
Jedng osobe 042000 do 2999 zt 2 12 26 57 2 99
0d 3000 do 3999 zt 6 16 23 54 1 96
0d 4000 do 5999 zt 3 10 25 62 1 117
6000 zt i wiecej 8 17 18 52 4 60
Trudno powiedzie¢ 1 5 30 58 6 67
Odmowa odpowiedzi 3 11 30 51 5 106
Ocena Zte 10 45 46 22
wlasnychwar. [ rednie 6 18 28 46 3 235
mater.
Dobre 3 9 25 60 3 391
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 4 4 34 54 4 23
religijnych Raz w tygodniu 5 12 26 56 1 191
1-2 razy w miesigcu 3 21 27 45 5 96
Kilka razy w roku 2 9 30 56 3 182
W ogdle nie uczestniczy 5 12 21 59 3 140
Poglady Lewica 3 14 24 54 4 137
polityczne Centrum 5 10 23 59 3 1971
Prawica 3 13 28 54 1 231
Trudno powiedzie¢ 5 8 29 54 4 66
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TABELA 8
Wiele spraw urzedowych mozna zatatwi¢ za pomocg internetu — bez koniecznosci
udawania sie do urzedu
. L R . T(udn_o . Liczba
Zdecydowanie Raczej sie Raczej sie nie Zdecydowanie powiedzie¢/ "
sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie zgadzam Odmowa os6b
odpowiedzi
% % % % %
Ogotem 31 49 9 2 9 981
Pte¢ Mezczyzni 27 53 10 1 9 461
Kobiety 35 47 8 2 8 520
Wiek 18-24 lata 31 53 5] 1 9 93
25-34 41 48 7 2 2 152
35-44 24 59 9 2 5 191
45-54 30 52 10 1 7 160
55-64 30 51 10 1 8 149
65 lat i wigcej 31 39 10 2 17 236
Miejsce Wies 28 52 8 1 11 404
zamieszkania | Miasto do 19 999 21 51 14 2 12 140
20000 - 99999 37 45 10 8 6 190
100 000 - 499 999 36 48 7 2 6 139
500 000 i wiecej mieszk. 38 50 6 1 5 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 28 40 11 2 19 135
Zasadnicze zawodowe 26 48 9 2 15 212
Srednie 35 49 9 1 6 346
Wyzsze 32 55 9 2 3 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 29 58 8 2 3 147
?nggéga . Sredni personel, technicy 34 48 15 2 1 54
Pracownicy adm.-biurowi 41 50 7 2 51
Pracownicy ustug 26 60 10 4 70
Robotnicy wykwalifikowani 26 56 14 5 105
Robotnicy niewykwalifik. 25 64 5 4 2 40
Rolnicy 30 42 11 17 33
Pracujacy na wtasny rach. 42 48 7 4 56
Bezrobotni 41 52 7 15
Emeryci 31 41 9 3 16 248
Rencisci 26 37 4 2 31 45
Uczniowie i studenci 34 47 8 2 8 55
Zajmujacy sie domem i inni 34 50 4 3 10 62
Pracuje w: inst. paistw., publicznej 35 53 9 1 2 122
spétce whascicieli prywatnych i panstwa 26 52 17 2 3 109
sekt. pryw. poza rolnict. 31 56 8 1 4 294
prywatnym gosp. rolnym 28 49 10 13 36
Dochody na Do 1999 zt 25 48 8 6 14 159
Jedng osobe [ 0d 2000 do 2999 zt 37 40 10 1 12 179
0d 3000 do 3999 zt 38 49 9 4 135
0d 4000 do 5999 zt 37 54 5 2 2 162
6000 zt i wiecej 29 61 8 2 78
Trudno powiedzie¢ 30 55 7 1 6 107
Odmowa odpowiedzi 22 49 14 0 15 161
Ocena Zte 28 23 10 8 31 49
wtasnych war. ['§rednie 25 53 10 2 10 359
mater.
Dobre 35 50 8 1 6 573
Udziat w Kilka razy w tygodniu 29 40 16 15 34
prakt. Raz w tygodniu 32 46 11 2 9 314
religiiych 15 a7y w miesigou 33 50 7 3 7 137
Kilka razy w roku 30 55 9 0 6 255
W ogdle nie uczestniczy 33 50 7 2 8 213
Poglady Lewica 31 54 7 2 5 193
polityczne Centrum 31 49 10 2 7 277
Prawica 34 47 11 1 8 344
Trudno powiedzie¢ 25 50 8 3 14 133
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TABELA 9
Godziny obstugi interesantéw w urzedach sg odpowiednie
Trudno
Zdecydowanie Raczej sie Raczej sie nie Zdecydowanie powiedzie¢/ Liczba
sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie zgadzam Odmowa o0s6b
odpowiedzi
% % % % %
Ogétem 15 45 23 9 8 981
Pte¢ Mezczyzni 13 50 23 8 7 461
Kobiety 16 41 23 10 9 520
Wiek 18-24 lata 11 42 20 20 7 93
25-34 12 39 32 14 4 152
35-44 10 47 30 8 5 191
45-54 13 43 30 10 5 160
55-64 16 51 20 8 4 149
65 lat i wigcej 22 47 10 4 16 236
Miejsce Wies 15 44 25 6 10 404
zamieszkania [ piasto do 19 999 13 47 22 11 7 140
20 000 - 99999 15 46 24 11 4 190
100 000 - 499 999 16 46 20 9 9 139
500 000 i wigcej mieszk. 14 47 20 15 4 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 15 48 9 9 18 135
Zasadnicze zawodowe 13 49 21 9 8 212
Srednie 18 43 26 8 5 346
Wyzsze 12 44 28 12 5 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 11 41 32 12 4 147
spoteczna Sredni personel, technicy 17 38 34 7 4 54
izawodowa I wnicy adm.-biurowi 15 41 25 13 5 51
Pracownicy ustug 6 48 33 13 70
Robotnicy wykwalifikowani 10 46 29 11 3 105
Robotnicy niewykwalifik. 4 55 26 9 5 40
Rolnicy 21 31 35 3 10 33
Pracujacy na wtasny rach. 8 60 24 6 3 56
Bezrobotni 26 48 9 16 15
Emeryci 24 47 10 4 15 248
Rencisci 19 55 10 8 8 45
Uczniowie i studenci 8 41 15 23 12 55
Zajmujacy sie domem i inni 12 38 31 10 9 62
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 15 45 29 8 4 122
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 9 38 36 13 4 109
sekt. pryw. poza rolnict. 10 46 29 11 4 294
prywatnym gosp. rolnym 19 38 31 3 9 36
Dochody na Do 1999 zt 9 48 27 7 8 159
jedng osobe [ 04 2000 do 2999 zt 21 40 22 8 9 179
0d 3000 do 3999 zt 23 46 17 8 6 135
0d 4000 do 5999 zt 14 50 19 10 7 162
6000 zt i wiecej 11 47 30 7 6 78
Trudno powiedzie¢ 16 40 26 12 6 107
Odmowa odpowiedzi 8 46 24 13 9 161
Ocena Zte 11 42 16 15 16 49
m*:tzf:y‘?h war. [ Srednie 14 44 24 10 9 359
) Dobre 16 46 23 8 6 573
Udziat w Kilka razy w tygodniu 17 44 18 9 12 34
prakt. Raz w tygodniu 20 45 22 6 7 314
religijnych —
1-2 razy w miesigcu 17 46 23 4 10 137
Kilka razy w roku 15 44 22 13 6 255
W ogéle nie uczestniczy 8 49 26 10 8 213
Poglady Lewica 13 49 23 10 5 193
polityczne [ centrum 16 44 28 9 4 277
Prawica 17 47 20 9 7 344
Trudno powiedzie¢ 11 40 22 8 19 133
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TABELA 10
Urzedy sg nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli i sprawng obstuge
klientéw
. . R . Tr_udnp . Liczba
Zdecydowanie Raczej sie Raczej sie nie Zdecydowanie powiedzie¢/ A
sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie zgadzam Odmowa osob
odpowiedzi
% % % % %
Ogotem 8 49 27 6 10 981
Pte¢ Mezczyzni 6 52 26 6 10 461
Kobiety 10 46 27 7 10 520
Wiek 18-24 lata 5 42 31 11 11 93
25-34 7 52 25 8 8 152
35-44 8 55 26 3 8 191
45-54 6 54 27 8 4 160
55-64 12 42 32 7 7 149
65 lat i wigcej 9 46 23 5 17 236
Miejsce Wies 7 49 26 5 13 404
zamieszkania | Miasto do 19 999 8 44 29 7 12 140
20000 - 99999 8 51 26 9 6 190
100 000 - 499 999 9 51 26 6 8 139
500 000 i wiecej mieszk. 8 49 31 7 5 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 11 42 23 4 20 135
Zasadnicze zawodowe 5) 45 29 10 11 212
Srednie 9 49 29 6 8 346
Wyzsze 8 56 25 5 6 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 10 58 20 6 5 147
?nggégaa Sredni personel, technicy 2 60 30 4 3 54
Pracownicy adm.-biurowi 8 50 32 7 4 51
Pracownicy ustug 8 32 39 9 12 70
Robotnicy wykwalifikowani 5 52 24 8 11 105
Robotnicy niewykwalifik. 4 53 29 9 5 40
Rolnicy 13 63 21 3 33
Pracujacy na wtasny rach. 5} 59 25 2 9 56
Bezrobotni 14 63 23 15
Emeryci 10 47 23 6 15 248
Rencisci 15 42 24 3 17 45
Uczniowie i studenci 43 32 12 13 55
Zajmujacy sie domem i inni 10 30 45 8 8 62
Pracuje w: inst. paistw., publicznej 9 56 24 5 6 122
spétce whascicieli prywatnych i panstwa 4 52 25 7 12 109
sekt. pryw. poza rolnict. 7 51 29 8 6 294
prywatnym gosp. rolnym 15 60 22 3 36
Dochody na Do 1999 zt 4 47 34 4 10 159
Jedng osobe [ 0d 2000 do 2999 zt 9 43 27 9 12 179
0d 3000 do 3999 zt 13 46 28 5) 8 135
0d 4000 do 5999 zt 10 57 19 6 8 162
6000 zt i wiecej 9 60 23 4 4 78
Trudno powiedzie¢ 5 46 27 10 12 107
Odmowa odpowiedzi 5 50 28 6 10 161
Ocena Zte 2 23 33 21 21 49
wtasnych war. ['§rednie 7 44 32 6 11 359
mater.
Dobre 9 55 23 5 8 573
Udziat w Kilka razy w tygodniu 8 41 32 7 11 34
prakt. Raz w tygodniu 8 47 27 6 12 314
religiiych 15 a7y w miesigou 11 55 19 6 9 137
Kilka razy w roku 9 50 29 5 6 255
W ogdle nie uczestniczy 5) 50 29 6 9 213
Poglady Lewica 7 53 32 5 3 193
polityczne Centrum 9 52 24 6 9 277
Prawica 8 49 26 8 9 344
Trudno powiedzie¢ 7 44 26 3 21 133
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TABELA 11
Struktura urzedéw oraz system informacji na ogét pozwalajg na sprawne zatatwianie
spraw w urzedach
Zdecydowanie Raczej sie Raczej sig nie Zdec;)i'gcr)]\i/lanle poIvriggrz]i?aé/ Lc';;%%a
sie zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam Oquwa )
odpowiedzi
% % % % %
Ogotem 8 47 25 7 13 981
Pte¢ Mezczyzni 8 51 23 6 12 461
Kobiety 8 44 27 7 13 520
Wiek 18-24 lata 4 49 30 8 9 93
25-34 6 50 27 8 9 152
35-44 9 50 26 4 10 191
45-54 11 47 27 6 9 160
55-64 9 46 26 6 13 149
65 lat i wigcej 8 45 19 7 21 236
Miejsce Wies 8 49 22 5 16 404
zamieszkania | Miasto do 19 999 9 39 29 7 16 140
20000 - 99999 7 49 27 8 9 190
100 000 - 499 999 11 47 25 8 9 139
500 000 i wiecej mieszk. 8 48 29 5 10 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 7 41 19 5 27 135
Zasadnicze zawodowe 7 41 28 7 17 212
Srednie 10 49 26 8 8 346
Wyzsze 8 54 24 5 9 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 8 49 29 8 7 147
?nggéga . Sredni personel, technicy 8 57 29 6 54
Pracownicy adm.-biurowi 17 47 22 6 8 51
Pracownicy ustug 3 49 38 6 5 70
Robotnicy wykwalifikowani 8 50 25 4 14 105
Robotnicy niewykwalifik. 10 41 22 11 17 40
Rolnicy 9 60 18 8 6 33
Pracujacy na wiasny rach. 5 73 9 2 11 56
Bezrobotni 7 43 31 15 4 15
Emeryci 10 46 18 6 20 248
Rencisci 10 28 27 8 27 45
Uczniowie i studenci 4 51 24 8 13 55
Zajmujacy sie domem i inni 9 24 44 9 14 62
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 11 52 24 6 7 122
spotce whascicieli prywatnych i paiistwa 8 56 21 6 8 109
sekt. pryw. poza rolnict. 7 50 29 6 8 294
prywatnym gosp. rolnym 8 60 18 7 8 36
Dochody na Do 1999 zt 7 39 35 6 13 159
Jedng osobe [ 04 2000 do 2999 zt 11 47 20 8 14 179
0d 3000 do 3999 zt 13 46 23 4 13 135
0d 4000 do 5999 zt 12 57 17 7 7 162
6000 zt i wiecej 6 56 29 5 3 78
Trudno powiedzie¢ 3 46 31 7 13 107
Odmowa odpowiedzi 4 44 23 7 21 161
Ocena Zte 5 8 43 14 30 49
wtasnych war. ['§rednie 7 45 27 6 15 359
mater.
Dobre 9 52 22 6 10 573
Udziat w Kilka razy w tygodniu 8 39 33 8 12 34
prakt. Raz w tygodniu 10 48 20 7 15 314
religiiych 1 a7y w miesigou 7 50 27 5 11 137
Kilka razy w roku 9 49 25 7 10 255
W ogédle nie uczestniczy 7 47 29 4 13 213
Poglady Lewica 12 46 30 3 8 193
polityczne Centrum 8 52 22 7 12 277
Prawica 7 49 26 8 9 344
Trudno powiedzie¢ 6 39 21 8 27 133
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TABELA 12
Urzedy dziatajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo
Trudno
Zdecydowanie Raczej sie Raczej sie Zdecydowanie powiedzie¢/ Liczba
si¢ zgadzam zgadzam nie zgadzam | si¢ nie zgadzam Odmowa 0s6b
odpowiedzi
% % % % %
Ogétem 7 43 29 9 11 981
Pte¢ Mezczyzni 6 45 27 9 12 461
Kobiety 7 41 32 9 11 520
Wiek 18-24 lata 2 36 35 17 10 93
25-34 8 45 29 10 8 152
35-44 8 43 32 6 11 191
45-54 5 50 27 10 7 160
55-64 9 40 32 7 12 149
65 lat i wigcej 7 42 26 9 17 236
Miejsce Wies 8 44 29 8 11 404
zamieszkania [ piasto do 19 999 5 37 32 12 14 140
20 000 - 99999 6 40 35 11 8 190
100 000 - 499 999 7 51 25 8 10 139
500 000 i wigcej mieszk. 7 41 25 10 16 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 11 32 24 15 18 135
Zasadnicze zawodowe 4 39 33 9 14 212
Srednie 9 43 32 8 8 346
Wyzsze 5 51 26 8 10 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 9 46 29 9 7 147
spoteczna Sredni personel, technicy 3 51 34 6 4 54
Izawodowa o whicy adm -biurowi 10 47 21 10 i 51
Pracownicy ustug 6 40 42 10 2 70
Robotnicy wykwalifikowani 6 39 32 8 16 105
Robotnicy niewykwalifik. 7 47 24 14 9 40
Rolnicy 10 54 24 3 9 33
Pracujacy na wtasny rach. 4 55 29 3 9 56
Bezrobotni 24 47 24 5 15
Emeryci 7 44 25 9 15 248
Rencisci 8 32 23 13 24 45
Uczniowie i studenci 2 38 27 20 14 55
Zajmujacy sie domem i inni 11 31 40 6 11 62
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 6 53 26 7 6 122
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 7 45 29 9 11 109
sekt. pryw. poza rolnict. 7 40 35 9 9 294
prywatnym gosp. rolnym 9 54 26 2 8 36
Dochody na Do 1999 zt 6 85 38 9 13 159
jedng osobe [ 0d 2000 do 2999 zt 8 40 29 11 12 179
0d 3000 do 3999 zt 9 47 26 7 10 135
0d 4000 do 5999 zt 6 53 20 10 10 162
6000 zt i wiecej 9 49 28 5 8 78
Trudno powiedzie¢ 7 36 37 8 12 107
Odmowa odpowiedzi 5 43 29 11 12 161
Ocena Zte 3 17 29 30 22 49
wlasnych war. [ grednie 6 37 35 9 13 359
mater.
Dobre 8 49 26 8 9 573
Udziat w Kilka razy w tygodniu 5 33 29 18 15 34
?e;ﬁlg(itj.nych Raz w tygodniu 7 42 32 8 12 314
1-2 razy w miesigcu 12 45 26 8 9 137
Kilka razy w roku 5 45 32 9 10 255
W ogéle nie uczestniczy 7 45 27 8 13 213
Poglady Lewica 5 43 35 8 8 193
polityczne [ centrum 10 44 28 9 9 277
Prawica 5 46 28 11 10 344
Trudno powiedzie¢ 8 34 31 6 21 133
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TABELA 13
Klienci urzedéw na ogét znajg swoje prawa
Zdecydowanie Raczej sie Raczej sie nie Zdecydoyvanie po1v;riLe132i(:eé/ Liczba
sie zgadzam zgadzam zgadzam sie nie Odmowa 0s6b
zgadzam odpowiedzi
% % % % %
Ogétem 7 38 39 8 9 981
Pte¢ Mezczyzni 5 36 40 9 11 461
Kobiety 8 39 38 8 7 520
Wiek 18-24 lata 4 32 45 13 7 93
25-34 5 32 46 10 6 152
35-44 7 g7 41 7 8 191
45-54 9 42 36 7 5 160
55-64 4 37 43 8 7 149
65 lat i wigcej 9 41 27 8 15 236
Miejsce Wies 7 39 37 6 12 404
zamieszkania [ Miasto do 19 999 6 35 40 12 7 140
20 000 - 99999 8 39 37 7 8 190
100 000 - 499 999 8 35 42 10 5 139
500 000 i wigcej mieszk. 5 35 43 12 5 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 10 37 30 8 15 135
Zasadnicze zawodowe 5} 42 32 7 15 212
Srednie 8 34 43 9 6 346
Wyzsze 5 40 43 8 4 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 4 37 41 12 5 147
spoteczna Sredni personel, technicy 5 41 47 5 3 54
izawodowa o wnicy adm -biurowi 10 45 37 4 4 51
Pracownicy ustug 3 38 45 7 7 70
Robotnicy wykwalifikowani 6 36 41 6 10 105
Robotnicy niewykwalifik. 6 40 37 9 8 40
Rolnicy 9 30 49 3 10 33
Pracujacy na wtasny rach. 4 46 41 9 56
Bezrobotni 8 41 35 16 15
Emeryci 9 39 31 8 13 248
Rencisci 15 39 17 12 16 45
Uczniowie i studenci 4 26 47 15 8 55
Zajmujacy sie domem i inni 7 31 47 10 5 62
Pracuje w: inst. panfstw., publicznej 8 39 41 5 7 122
spétce wiascicieli prywatnych i paiistwa 8 41 39 6 7 109
sekt. pryw. poza rolnict. 3 37 43 10 6 294
prywatnym gosp. rolnym 8 33 50 9 36
Dochody na Do 1999 zt 6 39 34 13 8 159
jedng osobe 54 2000 do 2999 zt 12 38 26 9 16 179
0d 3000 do 3999 zt 8 36 45 6 6 135
0d 4000 do 5999 zt 8 39 1 5 7 162
6000 zt i wiecej 1 38 45 11 4 78
Trudno powiedzie¢ 3 37 46 8 6 107
Odmowa odpowiedzi 4 37 42 8 9 161
Ocena Zte 2 28 29 28 13 49
wlasnychwar. [ grednie 7 39 38 7 9 359
mater.
Dobre 7 38 40 8 8 573
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 13 28 38 4 17 34
religijnych Raz w tygodniu 1 39 34 6 10 314
1-2 razy w miesigcu 7 45 36 6 6 137
Kilka razy w roku 4 40 38 11 7 255
W ogéle nie uczestniczy 3 31 49 9 8 213
Poglady Lewica 9 35 43 10 4 193
polityczne Centrum 6 42 39 7 6 277
Prawica 6 40 36 9 9 344
Trudno powiedzie¢ 9 31 39 6 15 133
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TABELA 14
Klienci urzedéw na ogét wiedza, wedtug jakich zasad sg podejmowane decyzje w ich
sprawach
. L S Zdecydowanie Tr_udnp . Liczba
Zc!ecydowame Raczej sie Raczej sie nie sie nie powiedzie¢/ 0s6b
sie zgadzam zgadzam zgadzam 2gadzam Odmo_wa )
odpowiedzi
% % % % %
Ogotem 4 36 39 9 11 981
Pte¢ Mezczyzni 2 39 37 10 12 461
Kobiety 6 34 41 9 11 520
Wiek 18-24 lata 4 32 45 10 9 93
25-34 4 31 50 10 4 152
35-44 2 40 41 8 9 191
45-54 5 40 38 9 7 160
55-64 3 40 36 10 11 149
65 lat i wigcej 5 33 31 9 22 236
Miejsce Wies 3 38 37 8 13 404
zamieszkania [ Miasto do 19 999 3 36 41 8 12 140
20000 - 99999 3 36 36 12 13 190
100 000 - 499 999 10 29 44 12 5 139
500 000 i wiecej mieszk. 2 40 42 7 9 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 7 39 32 7 15 135
Zasadnicze zawodowe 2 37 34 7 19 212
Srednie 5 37 39 11 8 346
Wyzsze 3 33 46 10 8 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 2 35 43 12 8 147
?nggégaa Sredni personel, technicy 4 38 47 6 5 54
Pracownicy adm.-biurowi 3 47 41 1 7 51
Pracownicy ustug 2 35 46 13 3 70
Robotnicy wykwalifikowani 2 47 39 5 6 105
Robotnicy niewykwalifik. 3 44 33 13 7 40
Rolnicy 10 20 49 3 19 33
Pracujacy na wtasny rach. 45 42 5 8 56
Bezrobotni 17 41 17 24 15
Emeryci 4 85| 32 9 20 248
Rencisci 10 34 18 14 24 45
Uczniowie i studenci 2 21 55 11 10 55
Zajmujacy sie domem i inni 8 24 42 15 11 62
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 4 41 39 7 9 122
spotce wiascicieli prywatnych i panstwa 4 42 43 3 9 109
sekt. pryw. poza rolnict. 1 39 44 11 5 294
prywatnym gosp. rolnym 6 23 51 3 17 36
Dochody na Do 1999 zt 3 38 39 10 10 159
Jedng osobe 042000 do 2999 zt 7 34 29 13 17 179
0d 3000 do 3999 zt 2 39 42 8 9 135
0d 4000 do 5999 zt 6 44 38 8 5 162
6000 zt i wiecej 1 37 41 10 11 78
Trudno powiedzie¢ 5 23 47 11 15 107
Odmowa odpowiedzi 2 35 43 6 14 161
Ocena Zte 3 19 51 14 12 49
wlasnych war. - ['§regnie 4 35 38 10 14 359
mater.
Dobre 4 39 39 8 10 573
Udziat w prakt. | Kilka razy w tygodniu 3 29 30 11 27 34
religijnych Raz w tygodniu 6 39 36 6 13 314
1-2 razy w miesigcu 6 38 36 10 10 137
Kilka razy w roku 2 36 43 11 7 255
W ogédle nie uczestniczy 2 34 44 9 11 213
Poglady Lewica 6 34 47 8 6 193
polityczne Centrum 4 39 36 10 10 277
Prawica 2 41 37 11 10 344
Trudno powiedzie¢ 7 25 41 6 21 133
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TABELA 15
Czy, generalnie rzecz biorgc, Pana(i) zdaniem, funkcjonowanie urzedéw w Polsce w ostatnich
latach:

. Trudno .
zdecydowanie raczej sie nie ulegto raczej sie zdecydpwanle powiedzie¢/ Llc;ba
sie poprawito poprawito zZmianie pogorszyto Sie Odmowa os6b

pogorszyto odpowiedzi
% % % % % %
Ogotem 6 36 37 12 2 8 981
Pte¢ Mezczyzni 6 38 36 9 3] 8 461
Kobiety 6 34 37 15 1 7 520
Wiek 18-24 lata 8 38 32 13 3 12 93
25-34 7 40 36 11 1 5 152
35-44 5 46 34 8 2 5 191
45-54 8 35 40 10 3 5 160
55-64 8 32 43 9 2 6 149
65 lat i wigcej 5 27 35 19 2 12 236
Miejsce Wies 5 35 39 11 1 9 404
zamieszkania | Miasto do 19 999 4 29 45 11 1 11 140
20000 - 99999 4 37 34 17 4 3 190
100 000 - 499 999 9 41 30 11 3 7 139
500 000 i wiecej mieszk. 11 41 32 9 1 6 108
Wyksztatcenie | Podstawowe / gimnazjalne 4 25 42 10 2 16 135
Zasadnicze zawodowe 5 24 45 14 3 9 212
Srednie 7 39 35 12 2 6 346
Wyzsze 7 46 30 10 2 4 288
Grupa Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 8 48 33 3 3 5 147
?nggéga . Sredni personel, technicy 1 42 42 9 1 5 54
Pracownicy adm.-biurowi 10 32 42 15 1 51
Pracownicy ustug 4 38 88 24 2 70
Robotnicy wykwalifikowani 2 37 40 7 5 8 105
Robotnicy niewykwalifik. 9 36 40 3 13 40
Rolnicy 13 20 55 3 10 33
Pracujacy na wtasny rach. 14 49 23 7 3 3 56
Bezrobotni 31 19 20 10 19 15
Emeryci 5 29 36 17 1 11 248
Rencisci 10 21 46 16 5 45
Uczniowie i studenci 3 37 31 13 16 55
Zajmujacy sie domem i inni 6 35 39 13 2 4 62
Pracuje w: inst. paistw., publicznej 5 38 39 9 2 6 122
spétce wiascicieli prywatnych i paiistwa 6 45 30 12 2 5 109
sekt. pryw. poza rolnict. 7 a1 35 9 3 5 294
prywatnym gosp. rolnym 9 25 55 3 9 36
Dochody na Do 1999 zt 4 30 42 14 2 8 159
Jedng osobe [ 0d 2000 do 2999 zt 5 32 39 13 4 6 179
0d 3000 do 3999 zt 7 39 33 11 3 6 135
0d 4000 do 5999 zt 6 42 34 9 1 7 162
6000 zt i wiecej 10 50 28 6 1 4 78
Trudno powiedzie¢ 4 34 42 11 1 7 107
Odmowa odpowiedzi 7 32 35 14 1 11 161
Ocena Zte 2 12 43 22 8 14 49
wlasnych war. [ grednie 5 30 39 16 2 7 359
mater.
Dobre 7 41 35 8 1 7 573
Udziat w Kilka razy w tygodniu 2 30 39 17 2 11 34
prakt. Raz w tygodniu 6 33 38 13 2 8 314
religiiych 15 a7y w miesigou 8 35 20 13 2 137
Kilka razy w roku 6 37 38 9 3 6 255
W ogdle nie uczestniczy 6 44 32 10 1 8 213
Poglady Lewica 7 42 33 13 2 4 193
polityczne Centrum 9 40 34 10 1 5 277
Prawica 3 36 40 12 2 7 344
Trudno powiedzie¢ 5 24 41 11 3 17 133
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TABELA 16
Przy uzyciu skali od 1 do 10, gdzie 1 oznacza karygodna,
a 10 idealng jako$¢ obstugi interesantéw, prosze oceni¢
przecietna jako$¢ obstugi, z jaka zazwyczaj spotyka sie Pan(i) Liczba 0s6b
podczas zatatwiania spraw urzedowych.
Srednia Odchylenie standardowe
Ogoétem 6,14 1,98 917
Pte¢ Mezczyzni 6,02 1,95 431
Kobiety 6,25 1,99 486
Wiek 18-24 lata 5,65 1,94 89
25-34 6,12 2,07 148
35-44 6,16 1,91 182
45-54 6,10 1,89 153
55-64 6,10 1,96 143
65 lat i wigcej 6,43 2,03 202
Miejsce zamieszkania Wies 6,14 1,96 366
Miasto do 19 999 5,83 2,19 129
20000 - 99 999 6,10 1,98 184
100 000 - 499 999 6,32 1,86 133
500 000 i wiecej mieszk. 6,40 1,85 105
Wyksztatcenie Podstawowe / gimnazjalne 6,17 2,06 110
Zasadnicze zawodowe 5,82 212 196
Srednie 6,12 1,99 333
Wyzsze 6,39 1,78 278
Grupa spoteczna i zawodowa | Kadra kier., spec. z wyzszym wykszt. 6,39 1,82 143
Sredni personel, technicy 6,44 1,90 54
Pracownicy adm.-biurowi 6,13 1,63 50
Pracownicy ustug 5,52 2,03 69
Robotnicy wykwalifikowani 575 1,85 100
Robotnicy niewykwalifik. 543 2,16 37
Rolnicy 587 2,36 29
Pracujacy na wtasny rach. 6,82 1,77 52
Bezrobotni 6,48 2,32 15
Emeryci 6,44 1,96 217
Rencisci 6,27 2,04 43
Uczniowie i studenci 5,60 2,12 50
Zajmujacy sie domem i inni 5,85 2,04 58
Pracuje w: inst. panstw., publicznej 6,59 1,98 118
spotce whascicieli prywatnych i paiistwa 5,69 2,01 105
sekt. pryw. poza rolnict. 6,02 1,85 286
prywatnym gosp. rolnym 6,09 2,31 33
Dochody na jedna osobe Do 1999 zt 5,88 2,02 149
0d 2000 do 2999 zt 6,03 1,94 163
0d 3000 do 3999 zt 6,27 2,22 130
0d 4000 do 5999 zt 6,29 1,91 158
6000 zt i wigcej 6,76 1,66 76
Trudno powiedzie¢ 5,96 1,82 93
Odmowa odpowiedzi 6,06 2,00 148
Ocena wtasnych war. mater. | Zte 4,98 2,32 44
Srednie 577 1,99 331
Dobre 6,47 1,86 543
Udziat w prakt. religijnych Kilka razy w tygodniu 6,77 2,30 29
Raz w tygodniu 6,22 1,99 288
1-2razy w miesigcu 6,29 1,92 127
Kilka razy w roku 6,18 1,95 246
W ogédle nie uczestniczy 6,05 1,84 204
Poglady polityczne Lewica 6,11 1,96 187
Centrum 6,34 1,78 269
Prawica 6,12 2,03 320
Trudno powiedzie¢ 6,03 2,12 109




