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Ministerstwo Spraw Wewnetrznych 1 Administracji zlecito przeprowadzenie badania, ktére miato
pokazac jaki jest poziom satysfakcji klientéw z obstugi 1 dostgpu do informacji publicznej w urz¢dach
samorzadowych. Badanie przeprowadzito pod koniec ubiegltego roku Centrum Badania Opinii
Spoteczne;.

41,9% badanych jest zdania, ze urzedy dziataja sprawnie 1 realizuja swoje zadania szybko 1 terminowo,
od 2007 roku nastapit wzrost o 2,5% osob zadowolonych — wynika z danych dotyczacych satysfakcji z
obstugi 1 dostgpu do informacji publicznej w urzedach administracji samorzadowej. Nadal jednak
stosunkowo duza czg¢sS¢ badanych (49,9%) nadal si¢ z tym nie zgadza. DoS¢ wysoko badani ocenili prace
urzedow skarbowych. 13,9% zdecydowanie si¢ zgadza, ze urz¢dy skarbowe pracujg sprawnie, szybko 1
terminowo, a 47,1% wypowiada si¢ raczej pozytywnie na ten temat. Wysoko jest oceniana takze praca
urzedow gmin i dzielnic — 55,1% badanych jest zdania, ze pracownicy tych urzedow dziataja sprawnie,
szybko 1 terminowo, niezadowolonych jest 30,1% badanych.

Coraz wigcej badanych dostrzega, ze urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie problemow obywateli 1
sprawna obstuge klientow. 43,9% badanych jest takiego zdania, a 33,1% nie podziela tej opinii. Nieco
nizej s oceniane pod tym katem urzedy skarbowe — 42,0% badanych uwaza, ze urzedy maja na celu
rozwigzywanie problemow obywateli 1 sprawnie obstuguja swoich klientow, a 23,4% badanych uwaza
inacze;j.

Rosnie liczba klientéw urzedow, ktdérzy na og6t znaja swoje prawa. Od 2006 roku odsetek ten wzrdst o
5% 1 w 2010 roku wynosit 35,5%. Znajomos¢ prawa deklaruja takze klienci urzegdow skarbowych (34,9%
raczej zgadza si¢ z tym stwierdzeniem) 1 w zdecydowanej mierze klienci urzgdéw gminy lub dzielnicy
(44,5% raczej za). Choc¢ nadal wigkszos¢ osob korzystajacych z ustug urzedéw na ogo6t nie zna swoich
praw (40,5% badanych o urzedach ogétem) oraz najczesciej nie wie wedtug jakich zasad sg podejmowane
decyzje w ich sprawach (tak sadzi 43,1% badanych o urzedach ogdtem, 34,5% o urze¢dach skarbowych).

Pozytywnie nalezy odbiera¢ opinie badanych o tym, ze struktura urzedéw oraz system informacji w
urzedzie pozwala na sprawne poruszanie si¢ w administracji. Zdecydowana wigkszos¢, bo 58,5% uwaza,
ze struktura organizacyjna urzedow 1 obieg informacji utatwia poruszanie si¢ po urzgdzie. Osob, ktore nie
zgadzaja si¢ z ta opinig jest 31,8%. Podobnie wypowiadaja si¢ klienci urzegdow skarbowych 58,6% za i
23,1% przeciw oraz osoby zalatwiajace sprawy w urzedach gmin lub dzielnic — 67,3% opinii
pozytywnych i tylko 18,7% negatywnych.

W badaniu w 2010 roku oceniano takze pracg¢ urzednikow w Polsce. Badani pozytywnie ocenili
pracownikow tej branzy. 40,4% badanych uwaza, ze urzg¢dnicy sa raczej nakierowani na rozwigzywanie
spraw klientow niz na wlasna wygode w pracy. Urzednicy pracuja rzetelnie, doktadnie 1 sumiennie
wykonuja swoje obowiazki (w ocenie 42% badanych), znaja si¢ na swojej pracy 1 sa kompetentni (57,9%
badanych), a takze sg zyczliwi dla interesantow (57,6% badanych). Niestety nadal mniej wigcej potowa
0sOb uwaza, ze urzednicy sa przekupni, a wreczenie prezentu lub tapowki przyspiesza zatatwienie spraw
(tak twierdzi 35,8%, z ta opinia nie zgadza si¢ 34,4%, a az 29,7% nie ma zdania na ten temat). Przewaza
takze zdanie, ze urzg¢dnicy zalatwiaja sprawy przede wszystkim wtedy, gdy ma si¢ znajomosci i protekcje
(za 58,7%, przeciw 25,2%, 16,1% nie ma opinii).

W ciagu najblizszych lat praca urzedow w Polsce zdaniem badanych poprawi si¢ (tak uwaza 33,9%
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badanych), nie zmieni si¢ (40,0% badanych), trudno powiedzie¢ (18,2%).

Biorac pod uwage przyczyny poprawy funkcjonowania urzgdéw w Polsce badani wskazywali m.in. na:
wejscie nowe], lepiej wyksztatconej kadry urzedniczej (9,0%), zmiang struktury urzedéw 1 usprawnienia
organizacyjne (5,3%), konkurencj¢ na rynku pracy, ktora przyczyni si¢ do poprawy pracy urzedow
(4,3%), zmiang mentalnosci urzednika (3,8%), cztonkostwo w UE wymuszajace poprawe (3,2%), lepiej
wyposazone, bardziej nowoczesne 1 skomputeryzowane urzedy (2,3%).

Natomiast przyczyny pogorszenia lub braku poprawy pracy urzedéw w opinii badanych wynikaja
najczesciej: z sity przyzwyczajenia, inercji 1 nawyku (16,7%), nie podejmowania zadnych dziatan, ktore
mogtyby spowodowac poprawe (16,2%), ztej organizacji pracy (8,3%), braku wymiany kadr (5,1%),
biurokracji (3,9%), ztego 1 niejasnego prawa (3,7%).

Badanie dotyczylo satysfakcji z obstugi 1 dostgpu do informacji publicznej w urzedach samorzadowych.
Badano w szczegdlnosci dostepnos¢ urzedu, terminowos¢ zatatwianych spraw oraz komunikatywnosc,
kompetencje 1 uprzejmos¢ urzednikéw wzgledem interesantow.

Badanie zostato zrealizowane przez Centrum Badania Opinii Spotecznej, na zlecenie Ministerstwa Spraw
Wewngtrznych 1 Administracji. Badanie zostato wspétfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej, w tym
z Buropejskiego Funduszu Spotecznego.

Badanie byto prowadzone od 30 listopada do 8 grudnia 2010 roku. W badaniu wzigto udziat 981 oséb.
Wywiady zrealizowano metoda bezposredniego wywiadu ankieterskiego. Wyniki badania zostaty
zestawione z wynikami badan zrealizowanych przez CBOS na zlecenie MSWiA, w poprzednich latach
(29 listopada — 6 grudnia 2006 roku 1 28 listopada — 5 grudnia 2007 roku).

Ministerstwo Spraw Wewngetrznych 1 Administracji widzi poprawe funkcjonowania urzedéw gmin i
dzielnic oraz urzedéw skarbowych. Swiadcza o tym wyniki badan z 2010 roku, w poréwnaniu z danymi z
lat wczesniejszych. Duza role odgrywaja programy dofinansowane ze Srodkow unijnych, m.in.
Europejskiego Funduszu Spotecznego, przeznaczone na usprawnienie pracy urzedow. MSWiA na
poprawe dziatania urzedéw samorzadowych otrzymato na lata 2007-2015 prawie 1 mld zt z programu
operacyjnego ,,Kapitat ludzki".
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