Urzednik kompetentny, ale nie zawsze zyczliwy — wyniki badan CBOS
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Ponad potowa Polakéw przynajmniej raz w roku zatatwia jakies$ sprawy w urzedzie. Najczgscie] w
urze¢dach gmin 1 miast, nieco rzadziej w urzgdzie skarbowym, ZUS, starostwie powiatowym i
powiatowym urzedzie pracy, sporadycznie w urzedzie marszatkowskim lub wojewodzkim. CBOS
przeprowadzil badania ,,Obywatel w urzedzie”, ktéry przybliza opini¢ przecigtnego Kowalskiego o
urzedach. Ostatnie tego typu badanie CBOS przeprowadzit 5 lat temu.

Ponad potowa Polakéw jest zadowolona ze sposobu zatatwienia ostatniej sprawy urz¢dowej 1 twierdzi, ze
sprawa zostata zalatwiona sprawnie 1 ,,0d r¢ki”. W poréwnaniu z rokiem 2007 zmalat odsetek
respondentéw deklarujacych, ze ich sprawa zostala wprawdzie zatatwiona, ale musieli przychodzi¢ do
urzedu kilkakrotnie (o 5 punktow, do 29%). W zasadzie nie zmienita si¢ grupa interesantow, ktoérzy co
prawda zalatwili swoja sprawg, ale skarzyli si¢ na ucigzliwos¢ 1 mnozenie trudnosci przez urzednikow
(11%). 7 proc. interesantow jest niezadowolonych z powodu niezatatwienia sprawy, z ktora przyszli do
urzedu.

Polacy bardzo pozytywnie oceniaja jakoS¢ obstugi. Wigkszos¢ uwaza, ze urzednicy zatatwiajacy ich
ostatnia sprawe znali si¢ na swojej pracy, byli kompetentni (84%), obstuzyli ich prawidtowo i rzetelnie
(81%). Ponad trzy czwarte osob zalatwiajacych w tym roku jakies sprawy w urzedzie (76%) ocenia tez,
ze obstugujacy ich urzednicy byli zaangazowani, poswigcili im wystarczajaco duzo czasu 1 uwagi. Jednak
spora grupa badanych deklaruje, ze urzednicy byli wobec nich nieuprzejmi i1 niezyczliwi (14%). Prawie
jedna piata interesantow (19%) odniosta wrazenie, ze obstugujacy ich urzednicy zatatwiali w tym samym
czasie inne sprawy — prywatne lub zawodowe.

Polacy doceniaja kompetencje 1 wiedz¢ merytoryczng urzednikow. Jednak samo zatatwienie sprawy nie
wystarcza, klient jak wszgdzie musi si¢ czu¢ wyrézniony i jedyny w swoim rodzaju. Niech
podsumowaniem bedzie cytat z ksiazki Parada paradoksow, Wtadystawa Grzeszczaka ,,Wigcej czyni
jeden uSmiech niz trzy uderzenia pigscia. A 1 - hatasu nie ma, i reka nie boli, 1 mebel si¢ nie niszczy, i
medale nie brzecza”.
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