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Jak wynika z naszych badan, klimat wokot urzedéw i ich pracownikéw sie ociepla'. Funkcjonowanie
urzedéw spotyka sie z coraz wieksza aprobata Polakéw, a praca urzednikéw pod wieloma wzgledami
oceniana jest coraz lepiej. W kontekscie wyrazanych opinii o pracy urzedow oraz urzednikéw
zapytaliSmy Polakéw o ich ostatnie doswiadczenia zwigzane z zalatwianiem spraw urzedowych?2
Poréwnywalne dane sprzed pieciu i dziesieciu lat pozwola nam stwierdzi¢, czy spoteczne przekonanie
o coraz lepszym funkcjonowaniu urzedéow w Polsce znajduje potwierdzenie w doswiadczeniach

Polakéw w tym zakresie.

Z uzyskanych deklaracji wynika, ze wigkszo$¢ Polakow (61%) przynajmniej raz w tym roku zatatwiata
jakas konkretng sprawe w urzedzie. Co dwunasty (8%) od stycznia wielokrotnie odwiedzat urzedy,
wiecej niz co trzeci (36%) bywat w nich kilka razy, a co szésty (17%) byt tylko raz. Prawie dwie piate

ankietowanych (39%) w ostatnich miesigcach nie zalatwialo zadnych spraw urzedowych.
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RYS. 1. Czy w tym roku zatatwiat(a) Pan(i) jakie$ konkretne sprawy w jakimkolwiek urzedzie?

Tak, wiele razy

Nie 399 36% Tak, kilka razy

17%

Tak, raz

1 Zob. komunikat CBOS ,Oceny funkcjonowania polskich urzeddw i urzednikéw A.D. 2017”, grudzien 2017 (oprac. B. Badora).

2 Badanie ,Aktualne problemy i wydarzenia” (330) przeprowadzono metoda wywiadow bezposrednich (face-to-face)
wspomaganych komputerowo (CAPI) w dniach 2-12 listopada 2017 roku na liczacej 1016 os6b reprezentatywnej prébie
losowej dorostych mieszkarncow Polski.



Istotnie czeSciej niz inni sprawy urzedowe zalatwiali respondenci w wieku od 35 do 44 lat oraz badani
z wyzszym wyksztatceniem, a sposréd grup spolteczno-zawodowych przede wszystkim prywatni
przedsiebiorcy, kadra kierownicza oraz pracownicy wyzszego i §redniego szczebla. Z kolei stosunkowo
najrzadziej klientami urzedéw byli najstarsi i najstabiej wyksztatceni ankietowani, emeryci i rencisci,
robotnicy niewykwalifikowani, a takze uczniowie i studenci (zob. tabela aneksowa 1).

Badani, ktérzy w tym roku zalatwiali przynajmniej jedng sprawe urzedowa, zostali zapytani
o doswiadczenia zwigzane z ich ostatnig wizytg w urzedzie. Tak jak w latach poprzednichs3, najczesciej
dotyczyla ona spraw zalatwianych w podstawowych jednostkach samorzadu terytorialnego, czyli
urzedach gmin i miast (53% ostatnich wizyt). Znacznie mniej oséb zatatwiato sprawe w ZUS
(11% ostatnich wizyt), starostwie powiatowym (10% ostatnich wizyt) oraz urzedzie skarbowym
(10% ostatnich wizyt). Sporadycznie interesanci odwiedzali w ostatnim czasie osrodek pomocy
spotecznej (5%), urzad pracy (4%), urzad marszatkowski (2%) lub jeszcze inny urzad, np. sad, NFZ,
KRUS, PFRON, stacje sanitarno-epidemiologiczng czy urzad celny (acznie 5%).
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RYS. 2. W jakim urzedzie zatatwiat(a) Pan(i) ostatnig konkretng sprawe?
Czy byt to:

ODPOWIEDZI BADANYCH, KTORZY W TYM ROKU ZALATWIALI
JAKIES SPRAWY W URZEDZIE (N=624)

urzad gminy / miasta / dzieiicy | 5
s |
urzad powiatowy / starostwo powiatowe _ 10%

urzad skarbowy _ 10%
osrodek pomocy spotecznej - 5%
urzad pracy - 4%

urzgd wojewo6dzki / marszatkowski . 2%

Inny urzad - 5%

Poziom zadowolenia Polakow ze sposobu zalatwienia ostatniej sprawy urzedowej dos¢ systematycznie
ro$nie. Obecnie istotnie czeSciej niz przed piecioma i dziesiecioma laty interesanci deklarujg

zadowolenie ze sposobu zatatwienia sprawy, z ktorg przyszli do urzedu, twierdzac, ze obstuzono ich

3 Por. komunikat CBOS ,Z wizytg w urzedzie — doswiadczenia zwigzane z zatatwianiem spraw urzedowych”, pazdziernik 2007
(oprac. R. Boguszewski) oraz komunikat CBOS ,Obywatel w urzedzie”, pazdziernik 2012 (oprac. B. Badora).



sprawnie i od razu (od 2012 roku wzrost wskazan z 51% do 61%). Jednocze$nie w poréwnaniu z rokiem

2012 zmalat odsetek respondentéw, ktorzy co prawda zalatwili swojg sprawe, ale skarzyli sie na

ucigzliwos¢ i mnozenie trudnosci przez urzednikéw (z 11% do 7%), oraz tych, ktérym nie udato sie

zalatwic sprawy (z 7% do 3%).

RYS. 3.

Czy byt(a) Pan(i) zadowolony(a) ze sposobu zatatwienia tej sprawy?
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ODPOWIEDZI BADANYCH, KTORZY W DANYM ROKU ZAtATWIALI JAKIES SPRAWY W URZEDZIE

VIII/IX 2007
N=461

1X2012
N=540

X12017
N=624

49

51

61

34

29

Tak, sprawa zostata zatatwiona sprawnie, “od reki”

10

%

1 -2

28

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

Sprawa zostata zatatwiona, ale byto to bardzo uciagzliwe, urzednicy mnozyli trudnosci

Trudno powiedzie¢

m Nie, gdyz nie udato mi sie zatatwi¢ mojej sprawy

Poréwnanie relacji interesantéw w powigzaniu z urzedem, w ktdorym byli ostatnio, pokazuje, iz —

niezaleznie od urzedu - wiekszo$¢ spraw zostata zatatwiona, przy czym relatywnie najczesciej

trudnosci z zalatwieniem sprawy urzedowej mieli klienci urzedéw pracy oraz osrodkéw pomocy

spoleczne;j.

TABELA 1

W jakim urzedzie* zatatwiat(a) Pan(i) ostatnig konkretng sprawe? Czy byt (byto) to:

Czy byk(a) Pan(i) urzad ZUs starostwo urzad osrodek urzad pracy
zadowolony(a) ze sposobu | gminy/miasta powiatowe skarbowy pomocy
zatatwienia tej sprawy? spotecznej

w procentach
Tak, sprawa zostata
zatatwiona sprawnie,
,od reki” 63 64 62 61 55 50
Sprawa zostata zatatwiona,
ale musiate(a)m przycho-
dzi¢ do urzedu kilka razy 27 24 29 32 33 28
Sprawa zostata zatatwiona,
ale byto to bardzo uciazliwe,
urzednicy mnozyli trudnosci 6 9 6 6 12 18
Nie, gdyz nie udato mi sie
zatatwi¢ mojej sprawy 3 3 3 1 0 4
Trudno powiedzieé 1 0 0 0 0 0

* W analizach uwzgledniono urzedy wskazane przez co najmniej 25 oséb




Oceny jakosci obstugi przy okazji zalatwiania ostatniej sprawy w urzedzie sg, ogdlnie rzecz biorac,
pozytywne i jednocze$nie najlepsze, odkad monitorujemy te kwestie. Zdecydowana wiekszos¢
interesant6w ocenia, ze urzednicy zalatwiajacy ich ostatnig sprawe znali sie na swojej pracy, byli
kompetentni (91%, od poprzedniego pomiaru wzrost o 7 punktéw procentowych), obstuzyli ich
prawidlowo i rzetelnie (90%, wzrost o 9 punktéw), sprawnie zatatwili wszelkie formalnosci (85%,
wzrost 0 10 punktow) oraz byli zaangazowani w swojg prace — poswiecili im wystarczajaco duzo czasu

i uwagi (84%, wzrost o 8 punktéw).

Jednoczesnie rzadziej niz w poprzednich latach badani méwili o sytuacjach, w ktdrych obstugujacy
ich urzednicy zalatwiali w tym samym czasie inne sprawy — prywatne lub zawodowe (11%,
od poprzedniego pomiaru spadek o 8 punktdw), byli nieuprzejmi i niezyczliwi (7%, spadek o 7
punktéw) badzZ tez sugerowali wreczenie prezentu lub tapéwki w celu zatatwienia lub przyspieszenia

sprawy (1%, spadek o 2 punkty).
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RYS. 4. Czy urzednik lub urzednicy obstugujgcy Pana(ig) podczas zatatwiania tej sprawy:

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

%

VIII/IX 2007 4 46 s @2
znali sie na swojej pracy,
byli kompetentni IX2012 35 49 10 l3
X12017 50 41 Y 7
obstuzyli Pana(ia) VIIl/IX 2007 39 44 13 B
pramd’rqwo IX 2012 36 45 12 I3
i rzetelnie
X12017 49 41 7 B
byll Zaangaiowani, IX 2012 27 49 17 .2
poswiecili Panu(j)
wystarczajgco duzo X12017 41 43 11 I2
czasu i uwagi
sprawnie zatatwili VIIl/IX 2007 36 38 20 |Bh
wszelkie
1X2012 36 39 18 3
formalnosci .
X12017 47 38 12 @
Zdecydowanie tak Raczej tak Raczejnie  mZdecydowanie nie Trudno powiedzieé



RYS. 5.

zatatwiali w miedzyczasie
inne sprawy — prywatne
lub zawodowe

byli wobec Pana(i)
nieuprzejmii niezyczliwi

sugerowali Panu(i)
wreczenie prezentu
lub tapéwki w celu
zatatwienia lub
przyspieszenia sprawy

m Zdecydowanie tak
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Czy urzednik lub urzednicy obstugujacy Pana(ig) podczas zatatwiania tej sprawy:

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

vinix 2007 [T 34
x2012 |14 33
xi12017 B9 28

vinx 2007 [0 38
x2012 [l 10 38
x12017 B8 30

vizix2007 @i 18
x2012 2 22

X12017 1 9

Raczej tak Raczej nie

44
43
57

42
46
62

77

89

Zdecydowanie nie

73

%
6

4
4

Trudno powiedzieé

Z siedmiu opisanych wyzej wymiaréw obstugi w urzedach utworzyli$my syntetyczny wskaznik jakos$ci

obstugi klienta przybierajacy wartos$ci od 1 do 5, gdzie 1 0znacza ocene zdecydowanie negatywna, 3 —

niejednoznaczng, a 5 — zdecydowanie pozytywna. Przecietna warto$¢ wskaznika (4,35) dowodzi

wysokiego poziomu zadowolenia z jakosci obstugi w urzedach — istotnie statystycznie wyzszego niz

uzyskany na podstawie deklaracji sktadanych pie¢ lat temu.

RYS. 6.

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

4,06

2012
(N=538)

4,35

2017
(N=620)

Ogdlna ocena jakosci obstugi a zadowolenie ze sposobu zatatwienia sprawy
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Tak jak w latach poprzednich, ocena jakosci pracy urzednikéw zalezy zar6wno od ostatecznego efektu
wizyty w urzedzie, czyli zalatwienia badZ niezalatwienia sprawy, jak i sposobu jej zatatwienia.
Najbardziej zadowoleni sg respondenci, ktorych sprawe zatatwiono sprawnie i od razu (Srednia 4,66
na 5-punktowej skali), natomiast istotnie gorsze s odczucia tych, ktérych sprawa zostata zalatwiona,
ale bylo to bardzo uciazliwe, a urzednicy mnozyli trudnosci ($rednia 3,44), jak réwniez oséb, ktorym

nie udato sie nic zatatwié¢ (Srednia 3,37).
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RYS. 7. 0gdlna ocena jakosci obstugi a zadowolenie ze sposobu zatatwienia sprawy

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

4,66
4,04
I ] ]
Zadowoleni, Sprawa zostata Sprawa zostata Niezadowoleni,
sprawa zostata zatatwiona, ale zatatwiona, ale byto gdyz nie udato im
zatatwiona sprawnie, respondent musiat to bardzo uciazliwe, sie zatatwié sprawy
»od reki" przychodzi¢ do urzedu urzednicy mnozyli

kilka razy trudnosci

Srednie oceny jakosci obstugi klientéw w poszczegdlnych urzedach potwierdzaja ogdlnie dobra ocene
pracy urzednikéw. Rdznice wartosci z reguly nie s3 istotne statystycznie, przy czym relatywnie

najgorsze oceny zwigzane sg z obstuga w urzedach pracy.
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RYS. 8. 0godlna ocena jakosci obstugi w poszczegoélnych urzedach*

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

429 4,39 4,40 425 4,39 416
Urzad Urzad gminy/ Zaktad Urzad Osrodek Urzad pracy
powiatowy/ miasta/ Ubezpieczen skarbowy pomocy
starostwo dzielnicy Spotecznych spotecznej
powiatowe

* W analizach uwzgledniono urzedy wskazane przez co najmniej 25 oséb



Poréwnanie odsetkéw odpowiedzi twierdzacych w odniesieniu do poszczegélnych wymiaréw oceny
jakosci obstugi w réznego rodzaju urzedach wskazuje na niewielkie réznice. Niezaleznie od urzedu
interesanci doceniajg kompetencje pracownikow, zwlaszcza zatrudnionych w urzedach pracy (97%
opinii pozytywnych). O ile jednak wiedza merytoryczna urzednikow obslugujacych interesantéow
w urzedach pracy oceniana jest najlepiej, o tyle ich stosunek do klientéw postrzegany jest najgorze;j.
Ci, ktorzy ostatnio zalatwiali jaka$ sprawe w urzedzie pracy, istotnie cze$ciej niz klienci innych
urzedéw zwracali uwage na to, ze obstugujacy ich pracownicy w tym samym czasie zalatwiali inne
sprawy — prywatne lub stuzbowe (28% wskazan), byli nieuprzejmi i niezyczliwi (12%), a nawet
sugerowali wreczenie prezentu lub tapowki w celu zalatwienia lub przyspieszenia sprawy (9%)4.
Na nieuprzejmos¢ i niezyczliwo$¢ urzednikdéw czeSciej niz inni skarzyli sie takze klienci urzedéw
skarbowych (13%), ktorzy jednocze$nie rzadziej niz pozostali zauwazali sprawno$¢ urzednikéow
w zatatwianiu formalnosci (78%). Z kolei o braku zaangazowania urzednikéw w obstuge klientéw
czesciej niz inni méwili interesanci urzedow szczebla powiatowego. Stosunkowo czesto twierdzili, ze
obstugujacy ich urzednicy zalatwiali réwnolegle inne sprawy — prywatne lub stuzbowe, a przy tym

nie poswiecali obstugiwanym wystarczajaco duzo czasu i uwagi.

TABELA 2
Urzad, w ktérym zatatwiano sprawe*:
Czy urzednik lub urzednicy urzad ZUS starostwo urzad osrodek urzad ogétem
obstugujacy Pana(ig) podczas gminy/ powiatowe | skarbowy pomocy pracy
zatatwiania tej sprawy: miasta spotecznej

odsetki odpowiedzi twierdzacych

— znali sie na swojej pracy,

byli kompetentni 91 93 92 89 92 97 91
— obstuzyli Pana(ig) prawidtowo

i rzetelnie 91 96 90 88 91 91 90
— sprawnie zatatwili wszelkie

formalnosci 87 87 82 78 88 84 85

— byli zaangazowani, poswiecili
Panu(i) wystarczajgco duzo
czasu i uwagi 87 87 73 85 80 85 84

— sugerowali Panu(i) wreczenie
prezentu lub tapéwki w celu
zatatwienia lub przyspieszenia

sprawy 1 1 0 1 0 9 1
— byli wobec Pana(i) nieuprzejmi
i niezyczliwi 6 6 6 13 4 12 7

— zatatwiali w migedzyczasie inne
sprawy — prywatne
lub zawodowe 11 8 15 4 9 28 11

* W analizach uwzgledniono urzedy wskazane przez co najmniej 40 oséb

4 Nalezy mie¢ na uwadze niewielka liczebnos¢ klientéw urzedédw pracy w badanej prébie.



* Kk k

Osobiste doswiadczenia Polakéw zwigzane z zalatwianiem réznego rodzaju spraw urzedowych sa
coraz czesciej pozytywne. Jak wynika z deklaracji, sprawy urzedowe czesciej niz w poprzednich latach
udaje sie zalatwi¢ od reki, a kompetencje, zyczliwo$¢ i zaangazowanie urzednikéw budzg wsrdod

interesant6w coraz mniej zastrzezen.

Opracowat

Rafat Boguszewski



