Raport miesigca - bariery administracyjne w urzedach

Koniecznos¢ zatatwiania spraw urzedowych jest nieodtgcznym elementem zycia obywateli.

Przyktadow nie trzeba szuka¢ daleko, wystarczy pomysle¢ o formalnosciach zwigzanych
z zatrudnieniem. Odprowadzanie sktadek na ubezpieczenia, sktadanie zeznan podatkowych jest
nieuchronne i powtarzalne. Gdy przydarzy nam sie utrata pracy, rejestrujemy sie w powiatowym
urzedzie pracy. Kazdy ma nadzieje, ze bezrobocie nie potrwa dtugo, jednak w praktyce bywa rdznie.
Tak wiec bez wzgledu na swdj status musimy kontaktowac sie z réznymi instytucjami, aby uregulowa¢é
rozne formalnosci. Mato kto zalicza ten obowigzek do przyjemnosci.

W kwietniu przeprowadziliémy badanie dotyczace barier administracyjnych, z jakimi stykajg sie
Polacy w swoim zyciu. Jego celem byto okreslenie, czy respondenci doswiadczajg trudnosci
w kontaktach z urzedami i w jakim stopniu im one przeszkadzajg. ZamierzaliSmy réwniez dowiedzie¢
sie, ktére z czynnikédw systemowych oraz ludzkich dajg sie najbardziej klientom we znaki oraz ktére
sfery dziatania administracji sg zrodtem najbardziej ucigzliwych barier.

Opracowanie sktada sie z nastepujacych czesci:
1. Préba badawcza

1.1. Ptec respondentow
1.2. Wiek respondentéw
1.3. Status respondentéw

2. Wyniki badan

2.1. Prezentacja wynikow
Podsumowanie

1. Proba badawcza

Do badania wytypowano losowo osoby, ktére dzwonity pod numer Zielonej Linii. Badania zostaty
przeprowadzane za pomocg ankiety telefonicznej, wykonywanej przez wyznaczonych konsultantéw
infolinii. Przy doborze préby postuzono sie pytaniem filtrujgcym: , Czy zetknat/eta sie Pan/i kiedys
z trudnosciami w kontaktach z urzedami?”. Ze 136 osdb, ktére wylosowano do badania, wytonita sie
proba 85 osdb, ktdre udzielity odpowiedzi , Tak”. Przeprowadzono wsrdd nich dalszg ankiete.



1.1. Wiek respondentow

Wiek respondentéow

H do 25 lat
N 26-35
m 36-45

N 45+

Blisko potowa uczestnikdw badania znalazta sie w przedziale wiekowym 26-35 lat. Wyjgtkowo
w drugiej co do liczebnosci grupie znaleZli sie respondenci powyzej 45. roku zycia, ktérzy stanowia
jedna piatg badanych. Najmniej wylosowanych do badania oséb miato mniej niz 25 lat.

1.2. Pte¢ respondentéw

Ptec respondentow

B Kobieta

B Mezczyzna

Kobiety stanowity ponad 60% oséb biorgcych udziat w kwietniowym badaniu, mezczyini byli
reprezentowani w mniejszej liczbie.



1.3. Status respondentéow

Status respondentow

B Poszukujacy pracy

B Pracujacy

Troche wiecej niz potowa respondentédw nalezata do kategorii oséb poszukujgcych pracy. Pozostali
byli osobami zatrudnionymi.

2. Prezentacja wynikéw

Dobdr oséb do badania wymagat postawienia pytania filtrujgcego, ktdére dotyczyto trudnosci
w zatatwianiu spraw urzedowych.

Czy zetknat/eta sie Pan/i kiedys
z trudnosciami w kontaktach z urzedami?

51%

Tak Nie

Odpowiedzi klientéw naszej infolinii podzielity sie na prawie rdwne czesci. Nieznacznie wiecej oséb
przyznato, ze przy zatatwianiu spraw urzedowych zetkneto sie z trudnosciami. Nieoczekiwanie duza
liczba o0séb (49%) nie doswiadczyta takich niedogodnosci. Mozemy przypuszczaé, ze pewna czesc
odpowiedzi przeczacych wynikata z ostroznosci respondentéw. By¢é moze obawiali sie oni, ze
przyznajac sie do ztych doswiadczen zwigzanych z wizytg w urzedzie, moga spodziewac sie jakichs$
probleméw czy negatywnych konsekwencji. Takie domysty sa oczywiscie bezpodstawne, poniewaz
ankiety s3 anonimowe, a celem badania jest jedynie uzyskanie danych statystycznych. Nasze
przypuszczenia sg rowniez tylko teza, dlatego osoby udzielajgce odpowiedzi przeczacej byty
wyltgczane z dalszego udziatu w ankiecie.



Badanie byto kontynuowane wsréd respondentdow, ktérzy udzielili odpowiedzi twierdzacej. Kolejne
pytanie dotyczyto stopnia ucigzliwosci barier w kontaktach z urzedami.

W jakim stopniu przeszkadzajg Panu/i
bariery administracyjne?

8%
42%
[\
&
Ay
Bardzo mi Raczej mi Raczej minie Zupetnie mi
przeszkadzajg przeszkadzajg przeszkadzajg nie

przeszkadzajg

Przyttaczajgca wiekszos¢ uczestnikdw badania (90%) deklaruje, ze trudnosci w kontaktach z urzedami
im przeszkadzajg. Zdaniem prawie potowy z nich bariery administracyjne sg bardzo uciazliwe, a 42%
przyznaje, ze tego typu bariery raczej im przeszkadzaja. Co dwunasty klient infolinii ocenia te
przeszkody jako mato istotne. Znalazto sie tez 2% wyrozumiatych respondentéw, ktérzy, zauwazajac
trudnosci w zatatwianiu spraw urzedowych, zupetnie nie biorg ich do siebie.

Przyczyn niezadowolenia klienta z kontaktu z instytucjg administracji moze by¢ wiele. Sprébowalismy

wyroznic kilka kategorii problemdéw. Najpierw zapytaliémy respondentéw o trudnosci organizacyjno-
prawne.

Jakie problemy przy zatatwianiu swoich spraw
w urzedach panstwowych i lokalnych Pan/i dostrzega?
31%
26%
14%

Niesprawiedliwe Niezrozumiate Brak dostepu do Brak zaufania do Zbyt diugie

przepisy prawa  przepisy prawa informacjio obywatela terminy
obowigzujgcych zafatwiania

przepisach i spraw

procedurach




W tej ,konkurencji” wygraty zbyt dtugie terminy oczekiwania na zatatwienie sprawy, ktére zauwaza
niemal jedna trzecia badanych. Zasadnos¢ tego zarzutu mozna ocenié dwojako. Kodeks postepowania
administracyjnego, ktéry wyznacza zasady funkcjonowania urzeddéw, wymaga, aby sprawy byty
zatatwiane bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w ciggu trzydziestu dni. W szczegdlnie uzasadnionych
przypadkach urzad moze wydtuzyé termin zatatwienia sprawy. Wydaje sie, ze w wiekszosci urzedéw
w prostych sprawach ten termin jest dotrzymywany. Nie da sie jednak ukry¢, ze jezeli ktos ma do
zatatwienia pilng sprawe lub musi zgromadzi¢ kilka dokumentéw z réznych urzeddw, to taki czas
oczekiwania moze by¢ problematyczny. O ile w przypadku wydania decyzji administracyjnej, ktéra
wymaga zbadania okolicznosci sprawy, kilka tygodni mozemy uzna¢ za wuzasadniony czas
rozpatrywania, to w przypadku wydania zaswiadczenia stwierdzajgcego stan faktyczny zaczynamy sie
niecierpliwié. Urzedy zazwyczaj ttumaczg sie nadmiarem pracy i klientowi tak naprawde trudno jest
zweryfikowac¢ prawdziwosé takiej informacji.

Jedna czwarta respondentéw doznaje trudnosci ze zrozumieniem przepiséw prawnych dotyczacych
ich sytuacji. Taka ocena nie jest zaskakujgca, poniewaz jezyk przepisdéw prawnych bywa nietatwy.
Czasem trudno domysli¢ sie rowniez, o co chodzi w ogtoszeniach i informacjach napisanych w jezyku
urzedowym. Czes¢ problemdéw moze wynikaé¢ z niewprawnego postugiwania sie tym stylem przez
urzednikéw. Nawet prawidtowo sformutowany jezykowo tekst moze byc¢ dla adresata niezrozumiaty
ze wzgledu na zawartos¢ trudnych stéw, skrétéw lub odwotan do aktéw prawnych, ktére nie sg dla
niego tatwo dostepne. Urzednicy rzadko ttumaczg osobom zainteresowanym znaczenie przepiséw na
prostszy jezyk. Miedzy innymi dlatego powstata Zielona Linia, aby konsultant mdégt za pomocg
zrozumiatego jezyka cierpliwie wyjasni¢ klientom powiatowych urzedéw pracy wszelkie ich
watpliwosci.

Co siédmy uczestnik badania jako Zrdodto problemu wskazat brak dostepu do informagji
o obowigzujacych przepisach i procedurach. Niewiele oséb dobrze orientuje sie w kwestii
przystugujacych im w danej dziedzinie praw lub obowigzkdw. Ludzie zgtaszajg sie do urzedu, nie
wiedzac doktadnie, czego sie spodziewaé. tatwo jest zrzuci¢ ciezar odpowiedzialnosci na ich
niewiedze, ale przeciez nie kazdy jest prawnikiem i nie kazdy sie na wszystkim zna. Rzecz dla
urzednika oczywista moze by¢ dla klienta czyms$ nieznanym, dlatego spodziewamy sie, ze urzednicy
wyttumaczg nam doktadnie, jakie czynnosci mamy wykonac i gdzie sie zgtosié. Bez tej informacji
mozemy czuc sie zagubieni lub — co gorsza — nie dopetni¢ jakichs istotnych formalnosci i w rezultacie
sobie zaszkodzi¢.

Po 14% gtoséw zdobyty odpowiedzi dotyczace niesprawiedliwych przepiséw prawa i braku zaufania
do obywatela. Na podstawie doswiadczen zdobytych podczas rozméw z klientami spodziewalismy
sie, ze na niesprawiedliwe przepisy prawa moze skarzyc sie wieksza liczba respondentow. Okazuje sie
jednak, ze uczestnicy badania w wiekszosci sg w stanie pogodzi¢ sie z tym, ze wedle prawa co$ im nie
przystuguje lub przystuguje w mniejszym zakresie, niz sie spodziewali. Wydaje sie, ze bardziej
przeszkadza im niepewnosc lub niejasnos$¢ ich sytuacji w danym urzedzie. Respondenci niezbyt czesto
czujg sie dotknieci brakiem zaufania ze strony panstwa (reprezentowanego przez urzad). Mozna
zgadywaé, ze spodziewajg sie takiej reakcji lub tez na odwrdét — pracownicy urzedu swoim
zachowaniem nie dajg im odczu¢, ze nie ufajg ich stowom.



Drugga grupg wyrdznionych barier administracyjnych, ktére poddaliémy ocenie uczestnikéw badania,
byty zagadnienia dotyczace przede wszystkim ,,czynnika ludzkiego” w urzedzie.

Jakie patologie w pracy urzedéw Pan/i dostrzega?
33%
15%

Bezczynnosc Czeste Sublektywwzm Brak

urzednikaw  odsytaniedo  organizacja w wydawaniu  mozliwosci

mojej sprawie innych pracy urzedu decyzji przez poznania
urzednikow urzednika stanu mojej
lubinnych spraw

urzedow

Jedna trzecia pytanych uskarza sie na czeste odsytanie klientdw do innych urzednikéw lub nawet do
innych urzedéw. Dotyczy to przewaznie sytuacji, kiedy urzagd ma nam co$ przyznac lub rozwigzaé
ztozony problem. Wiekszos¢ przypadkéw takiego odsytania jest rowniez formalnie uzasadniona,
poniewaz urzednicy na réznych stanowiskach majg rézne kompetencje. Zapewne jednak istniejg
rozne mozliwosci organizacyjne ograniczenia koniecznosci odwiedzania kolejnych pokojéw
w urzedzie. Do zatatwienia sprawy w jednym okienku potrzeba wielu zmian przepiséw prawnych
przez ustawodawce, a na to lokalne urzedy nie majg wptywu. Mozna jednak usprawnic¢ przeptyw
dokumentdéw albo nieco inaczej przydzieli¢ pracownikom zadania. Jak wynika z badania, takie zmiany
znaczgco wptynetyby na poziom satysfakcji obywateli z ustug urzeddéw.

Drugg w kolejnosci bolgczkg respondentéw okazata sie zta organizacja pracy urzedu. To szeroka
kategoria, w ktdrej mozna zawrze¢ miedzy innymi godziny pracy urzedu, sposéb zarzgdzania praca
urzednikéw w odniesieniu do liczby zgtaszajacych sie oséb, przeptyw informac;ji itp. Nieprawidtowosci
w tym zakresie dostrzega prawie co czwarty badany. Mniej wiecej jedna szésta uczestnikdéw badania
wskazuje na brak mozliwosci poznania stanu swojej sprawy w urzedzie. Skoro juz klient jest zmuszony
czeka¢ na decyzje urzednika, to chciatby poznac¢ termin zakonczenia sprawy lub przynajmniej
wiedzie¢, na jakim jest ona etapie i kiedy ewentualnie moze sie dowiadywac co do rozstrzygniecia.
Zwykle jednak urzad nie udziela takich informacji, zwtaszcza telefonicznie, ze wzgledu na ochrone
danych osobowych. Czasem po prostu trudno dotrzeé¢ do urzednika, ktéry konkretnie zajmuje sie
naszym przypadkiem i miatby aktualne informacje na ten temat. Tak jak w kazdym zaktadzie pracy,
w urzedach obowigzuje podziat zadan i nie kazdy pracownik zna wszystkie zagadnienia. Centralne
bazy danych klientéw, do ktdrych miatby dostep kazdy urzednik, nie sg jeszcze w Polsce powszechnie
stosowane.

Bezczynnos¢ w sprawie zarzuca urzednikom 15% klientéw infolinii. To osobiste odczucie
zainteresowanego i trudno sprawdzi¢, czy w danym przypadku rzeczywiscie ma ono pokrycie
w rzeczywistosci. Prawo przewiduje mozliwo$¢ ztozenia zazalenia i skargi na bezczynnos¢ urzedu



w sprawie, ale w praktyce niewiele oséb sie na to decyduje. Przewlektos¢ postepowania musi by¢
ewidentna, aby $rodki prawne mogty zosta¢ uruchomione. Najmniej gtoséw przypadto odpowiedzi
dotyczacej subiektywizmu urzednika w wydawaniu decyzji. Pracownik urzedu musi kierowaé sie
przepisami prawa i wytycznymi proceduralnymi urzedu, jednak w czesci przypadkdéw rzeczywiscie ma
on pewng dowolnos¢ w uznaniu, czy nasza sytuacja spetnia wymogi przepisu, czy nie. Restrykcyjnos¢
w stosowaniu procedur nieraz rowniez zalezy od dobrej woli urzednika, co moze wywotywac u klienta
poczucie niepewnosci lub nawet podejrzenia co do uczciwosci urzednika.

Poniewaz zajmujemy sie tematykg dotyczacg zakresu prawa pracy i przeciwdziatania bezrobociu,
postanowilismy sprawdzi¢, jak klienci oceniajg prace instytucji zwigzanych z tym zakresem. Na
pierwszy ogien poszto pytanie o powiatowe urzedy pracy.

Czy sadzi Pan/i, ze w kontaktach z urzedami
pracy istniejg utrudnienia?

42%

Na pewno Raczej Raczejnie  Napewno nie
istniejg istnieja istniejg istniejg

Dwom trzecim respondentdéw znane sg utrudnienia w kontaktach z urzedami pracy, przy czym blisko
jedna czwarta jest pewna istnienia takich problemdéw, a ponad 40% zgtasza je w bardziej
umiarkowany sposéb. Jedna trzecia badanych nie sgdzi, aby istniaty bariery w kontaktach z urzedami
pracy, w tym 4% jest zdania, ze problemy nie istnieja.

Na marginesie nalezy podkresli¢, ze nasze pytanie dotyczyto kontaktow z powiatowymi urzedami
pracy. W przypadku wojewédzkich urzedéw pracy sytuacja jest nieco inna. Zajmujg sie one odmienng
kategorig spraw i obstugujg mniejszg liczbe oséb niz urzedu powiatowe, zwtaszcza w kontakcie
bezposrednim. W zwigzku z tym ocena dziatania wojewddzkich urzedéw pracy tez jest inna.
Przyktadowo badanie satysfakcji klientéw przeprowadzone w 2011 r. przez Wojewddzki Urzad Pracy
w Biatymstoku wykazato okoto 80-procentowy stopien zadowolenia z obstugi w takich jej aspektach,
jak sprawnos¢ obstugi, kompetencja urzednikéw czy komfort zatatwiania sprawy.



Waznym elementem polityki zatrudnienia sg kwestie dotyczace ubezpieczenia spotecznego.
Poddalismy ocenie réwniez prace tego typu urzedow.

Czy sadzi Pan/i, ze w kontaktach z instytucjami
zajmujacymi sie ubezpieczeniem spotecznym
istniejg utrudnienia?

38% 38%

3%

Na pewno Raczejistniejg Raczej nie Na pewno nie
istniejg istniejg istnieja

W tym przypadku opinie byly bardziej jednoznaczne. Az trzy czwarte respondentéw uwazia, ze
w kontaktach z urzedami Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych spotykajg sie z utrudnieniami. Taka sama
liczba osdb (38%) sadzi, ze ,na pewno istniejg” i ze ,raczej istniejg”. Co pigty uczestnik badania jest
zdania, ze problemy raczej nie istniejg. Tylko 3% osdb zdecydowanie nie wierzy w utrudnienia
w kontaktach z ZUS.

Ostatnim przedmiotem badania byly urzedy skarbowe jako instytucje zwigzane miedzy innymi
z zatrudnieniem lub samozatrudnieniem obywateli.

Czy sadzi Pan/i, ze w kontaktach z urzedami
skarbowymi istniejg utrudnienia?

32% 32%

30%

6%
Na pewno Raczejistniejg Raczej nie Na pewno nie
istnieja istniejg istniejg

W tym przypadku niecate dwie trzecie respondentéw przyznato, ze przy zatatwianiu spraw
w urzedach skarbowych pojawiajg sie problemy. Taka sama liczba oséb (32%) sadzi, ze utrudnienia na
pewno istniejg i ze raczej istnieja. Z kolei 36% osdb jest zdania, ze bariery w kontaktach z urzedem nie
istniejg. Ta liczba nie daje jeszcze powoddéw do satysfakcji, jednak jest to najwyziszy wynik ze
wszystkich trzech wyrdznionych obszarow administracji. Mozna wysungé teze, ze urzedy skarbowe



zawdzieczajg taka ocene staraniom swoich urzednikdw w wyjasnianiu skomplikowanych przepiséw
skarbowych oraz mozliwosci rozliczania sie z podatkdw przez Internet.

Najciekawszg kwestia byto dla nas sprawdzenie tego, jakie propozycje likwidacji barier
administracyjnych wysuwajg uczestnicy badania. W ramach pytania otwartego zapytaliémy, czy
gdyby mogli zaproponowac jakgs zmiane w kontaktach urzedédw z obywatelami, to co by to byto?

Jaka chciat/a/by Pan/i zaproponowaé zmiane w kontaktach
urzedow z obywatelami?
26%
19% 19%
14%
0,
7%
l 4'%
Inna Rozwigzania Lepsze Podejécie do Zmiany Lepszy Strona
organizacja prawne kompetencje klienta kadrowe w kontakt z internetowa
pracy urzednikéw urzedzie urzedem

Uzyskane odpowiedzi przypisalismy do kilku kategorii. Najczesciej wymieniane uwagi dotyczyty
podejscia urzednika do klienta. Ponad jedna czwarta respondentéw oczekiwataby, aby pracownicy
urzeddéw prezentowali bardziej indywidualne, ,ludzkie” podejscie do zgtaszajgcych sie do nich osdb.
Powinni by¢ bardziej otwarci, wykazywac¢ wiekszg empatie i che¢ pomocy. Urzednicy nie moga
,przelewaé swoich problemoéow zyciowych na klientéw”. Padaty sugestie, aby przechodzili oni
szkolenia dotyczgce profesjonalnej obstugi klienta.

Na drugim miejscu znalazty sie dwie grupy odpowiedzi. Prawie co pigty badany ma zastrzezenia
dotyczace szeroko rozumianych rozwigzan prawnych zwigzanych z zatatwiang sprawa. Badani
domagajg sie zmiany regulacji prawnych albo podawania przepiséw w prostszej formie.
Przeszkadzajg im rozbudowana biurokracja i wymogi dostarczania duzej liczby dokumentéw
dodatkowych, takich jak zaswiadczenia czy odpisy. Niektorzy proponujg wprowadzenie
odpowiedzialnosci finansowej urzednikow za btednie wydane decyzje. Tak naprawde takie przepisy
juz istniejg: sg wprowadzone ustawg o odpowiedzialnosci majgtkowej funkcjonariuszy publicznych za
razgce naruszenie prawa. Inne zmiany merytoryczne i proceduralne w zakresie zatatwianych spraw
w wiekszosci rowniez wymagajg aktow wydanych na szczeblu centralnym w formie ustawy lub
rozporzadzenia. Druga odpowiedZ (udzielona przez 19% uczestnikéw badania) dotyczy kontaktu
z urzedem. Wiele oséb postuluje mozliwos¢ zatatwiania spraw urzedowych on-line. W niektoérych
dziedzinach jest to juz praktykowane, na przyktad w urzedach skarbowych lub w ramach Centralnej
Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej. Rzad przymierza sie do wprowadzenia zmian



w funkcjonowaniu innych dziatéw administracji, jednak bedg to rozwigzania tylko czesciowe. Inni
respondenci sg mniej wymagajacy i zadowolitby ich sprawny kontakt telefoniczny z urzedem. Tutaj
jednak napotykamy ograniczenia wigzgce sie z ochrong danych osobowych, wiec nie wszystkie
informacje mogg by¢ udzielane obywatelom przez telefon.

Czes$¢ respondentdw (14%) sugeruje, by zmieni¢ organizacje pracy urzedu. Do tej kategorii
przypisalismy przede wszystkim odpowiedzi dotyczace czasu pracy urzeddéw. Klienci Zielonej Linii
chcieliby, aby urzedy pracowaty do godzin pdzniejszych lub przez wiekszg liczbe dni w tygodniu (np.
tez w soboty). Uciazliwe jest dla badanych stanie w kolejkach, narzekajg tez na dtugie terminy
oczekiwania na zatatwienie sprawy. Rozwigzanie tego problemu uczestnicy badania widzieliby na
przyktad w skomputeryzowaniu pracy urzednikéw. Oczekiwaliby tez od pracownikéw urzedu
wczesniejszego informowania o obowigzujgcych procedurach i wymaganych dokumentach. Bez tej
wiedzy czujg sie przedmiotowo i niejednokrotnie nie sg w stanie zatatwi¢ sprawy podczas jednej
wizyty w urzedzie. Nie podoba im sie ,zatwardziatos¢ w przepisach”, ktéra woleliby zastgpié
,Swiezym podejsciem”.

Dopiero na czwartej pozycji znalazty sie zastrzezenia dotyczace kompetencji urzednikéw. Co dziesiaty
respondent chciatby, aby posiadali wieksza wiedze i podnosili swoje kwalifikacje. Najlepiej bytoby,
gdyby udzielali konkretnych odpowiedzi i aby jeden urzednik mdgt sie zajaé sprawa od poczatku do
konca. To ostatnie nie zawsze jest mozliwe ze wzgledu na podziat zadan na poszczegdlnych
stanowiskach.

Znalazty sie tez osoby, ktére dzielity sie swoimi przemysleniami dotyczacymi spraw kadrowych.
Zdaniem jednych nalezatoby ,zweryfikowaé wakaty” i zatrudni¢ ludzi mtodych. Na drugim biegunie
znalazty sie opinie, ze trzeba zmniejszy¢ liczbe urzednikdéw, obnizy¢ im pensje i ,,zmusi¢ do pracy”.
Takie uwagi z pewnoscig nie nalezg do konstruktywnej krytyki i byty raczej wyrazem rozczarowania
klientéw sposobem zatatwienia ich sprawy w urzedzie.

Jako odrebng kategorie potraktowaliSmy uwagi respondentéw dotyczgce stron internetowych
urzeddw, poczynione przez 4% osob. Taka strona jest forma kontaktu z urzedem, ale nie tylko. Badani
zyczyliby sobie, aby oficjalne strony byty aktualizowane i zawieraty najnowsze informacje przydatne
dla klientéw. Strony powinny by¢ czytelne. Dobrym pomystem jest zamieszczenie w Internecie aktow
prawnych dotyczacych dziedziny wtasciwej danej instytucji. W tym zakresie kazdy urzad w Polsce ma
mozliwos¢ wykazania sie pomystowoscig i praktycznie nie jest zwigzany zadnymi odgdrnymi
ograniczeniami.

Podsumowanie

Zagadnienie barier administracyjnych jest sprawg drazliwg dla wiadz panstwowych i lokalnych, ale dla
obywateli bardzo wazng. Wprawdzie my, Polacy, lubimy narzeka¢, ale w tej kwestii nasza krytyka
w duzej mierze bywa uzasadniona. Przecietny klient urzedu nie zawsze sie orientuje, czy spotykajgce
go problemy sg wynikiem rzeczywistych patologii w pracy danego urzedu, czy wynikajg z rozwigzan
systemowych. Nawet jezeli pewnych utrudnien nie da sie tatwo usungé, to istnieje wiele sposobdéw
na poprawe sposobu obstugi klienta. Wyniki naszego badania pokazujg, ze to gtéwnie ona (a nie
przepisy prawne czy specyfika postepowania administracyjnego) wptywa na ocene pracy instytucji
centralnych i samorzagdowych. Istniejg sposoby poprawy funkcjonowania urzedu, ktére nie wymagaja
wysokich naktadéw finansowych, lecz zastosowania teorii zarzagdzania. Klienci s w stanie spokojnie
przyjac nieprzychylng decyzje, jezeli majg pewnos¢, ze sprawa zostata poprowadzona rzetelnie przez



kompetentne osoby. Uzyskane przez nas wyniki nie beda dla wtadz niespodziankg, bo obszary
problemdéw juz od pewnego czasu sg zdiagnozowane. Warto jednak co jaki$ czas przypominaé, co
mozna zrobi¢, aby poprawié kontakt z urzedami i jakie jest to spotecznie istotne.

Magdalena Kijowska (Zielona Linia)



