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We wrzesniu 1983 roku, Centrum Badania‘Dpinii Spoieczne]
przeprowadzito badanie ankietowe nt. funkcjonowania administracji
paristwowe] w ocenie obywateli. Zrealizowano je na ogélnopolskiej
prébie reprezentacyjnej, liczgcej 1500 eséb, na terenie 16 woje=-
wédztw, Odpowiadali respondenci z panelu gospodarstw domowych,

utworzonego przez Akademi¢ Ekonomiczng w Poznaniu.

Kwestionariusz ankiety skladail sig z 6-ciu blokéw tematycz-
nych /39 pytan w btlokach, 9 w metryczce/:

I. Opnia o administracji panstwowej w ogdle;
I1. Opinie o urzedzie administracji, wiasciwym dla miejsca zamiesz-
kania; -

ITII. Ostatnio zalatwiana sprawa;
IV, Wzorowy urzgd - wzerﬂwy urzednik. Dczekiwania obywateli;

V. Pracownicy administracji na tle innych zawoddéw i grup spo-
tecznych; i )

VI. Dziatalnoéé wojskowych grup operacyjnych.

Knmﬁnikat'kancentruje siq na prezentacji ocen obywatelskich oraz
oczekiwan wobec urzeddéw i urzednikéw administracji parstwowej, a
wiec giéwnie na danych z blokéw I, II i IV,

Charakterystyka badanej zbiorowosci

Wérdd 1500 badanych oséb znajdowaio sie 48% kobiet oraz
51% mezczyzn., Oséb mlodych /do lat 29/ bylo 16,5%, w wieku Srednim
/30-49/ - 34 6%, dojrzatym /50-59/ - 21,8%, natomiast oséb od 60-ego
roku zycia bylo - 18,1%. .

Co trzeci badany posiadal wyksztalcenie niepeilne podstawowe
lub podstawowe /33,4%/, natomiast niepelne wyzsze lub wyzsze mialo
12,8% respondentdéw. Swg przynaleznos$é¢ do organizacji spoteczno-
politycznych okreslita ponad 1/4 badanych. Do PZPR nalezy 14,3%
ogélu respondentéw, /do ZSL - 2,4%, do SD - O, 5%! Do ZSMP - 2,2%,
a do zwigzkdéw zawodowych - 8%. -

Ponad 70% /71,4/ badanych stwierdzilo, 2e nie nalezy do
zadnej organizacji.

Ze wsi pochodzi 30,3% badanych responﬂentﬁw, z matych mias-
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teczek liczaﬂyéh do 20.000 mieszkaricéw - 23,3%,z miast od 20,001 -
50.000 mieszkaricédw - 15,1%, z miast o wielkosci 50.001 -100.000 -
9,7% i z OSrﬂdkuw najwigkszych, ponad 100 tysiqcy mieszkancdw -
20,3%.

Ocena administracji Eaﬂstwnwej

Ocene funkcjonowania urzqddw oraz pracownikéw administracji
paristwowej badalismy w dwu wymiarach* w skali makro fogélnokrajowej/
oraz w skali lokalne]j, odnoszgce] sie do urzedu wlasciwego dla
miejsca zamieszkania respondenta. Uzyskane wyniki przedstawiajg
sie nastepujaco: /w procentach/

Ol e 8 na ﬁ%gégﬁ; | Lokalna

N = 1500
-1, Bardzo dobra 0,9 1,5
2. dobra N 19,5 50,3
3. dostateczna 44,9 44,5
4, niedostateczng ? 1alAE 9,2
5. trudno powiedzied 22,9 14,1

Spodziewalismy sie, Ze niewiele bedzie ocen bardzo dobrych.

I rzeczywiscie, te kategorie okazaly sie maloliczne. Jezeli jednak
blisko 20% respunaentdw uznaje, Ze administracja - w skali Kraju -
pracuje dobrze, a przy ocenie urzedu lokalnego, wiasciwego dla
miejsca zmmieszkania ankietowanych, odsetek ten rosénie /przekro-
czyl 30%/, moZzna uznaé¢ ze Jjest to ocena pozytywna. Niemal identycz-
ny byl odsetek - na obu skalach - dcen dostatecznych /ponad hﬁ%;
Co 10-ty respondent byl zdania, Ze administracja zasluguje na ocene
niedostateczng.

Sprawozdania z realizacji badan, Jjakie otrzymalismy od pra-
cownikéw naukowych nadzorujgcych badania oraz relacje ankieterdw
pozwalajg stwierdzi¢, Ze obywatele najczesciej oceniaja administra-
cje wyzszego szczebla poprzez pryzmat "wlasnego" urzedu lokalnego.
Im lepiej pracuje urzad terenowy, tym lepiej oceniana jest wiadza,



-

zaréwno w wezszym, Jak i szerokim pojeciu,

Oceny, Jjakie uzyskaliimy w badaniach sg wyraZnie lagodniej-
sze, rlz te ktére prezentuja S$rodki masowego przekazu. Przyczyny
sg dosé oczywiste: w badaniu ankietowym oceny sg o wiele bardziej
wywazone niz w wypadku sgdéw wyrazanych okazjonalnie, czesto w
sfiuacji skrajnej. = drastycznego naruszania przepisdw, lekcewaze=-
nia petentéw itp. Takie zjawiska byly réwniez sygnalizowane w bé—
daniach, jednak na tle normalnego, rutynowego dziaiania wydzialdw
toap., nie byly one dominujgce.

Uzasadnienie oceny

Po wystawieniu przez respondentéw oceny ogdélnej prosilisdmy
o jej uzasadnienie poprzez wskazanie giéwnych zalet /przy ocenie
_bardzo dobrej i dobrej/ 1lub niednstatkdw qugy ocenie dostatecz-
nej lub niedostatecznej/.

Najczesciej wskazywano na zalety zwiqzane z fachowoicig
kadry urzedniczej, na drugim miejscu - cechy osobowosci. Rzadko
natomiast uciekano sig¢ do stwierdzen ogdélnych, ktére mozna przy-
pisaé zardéwno urzgdom, Jjak i ludziom w nich pracujgcym. I tak:

- w bloku zalet zwigzanych z fachowym wykonywaniem czynnosci
urzedniczych, takich Jak: kompetencje, rzetelnosc, operatywnosc,
madrosé¢ itp. znalazlo sig 171 - spodréd 305 - odpowiedzi;

- w bloku zalet zwigzanych z cechami - osobowosci: / Zycz-
liwoéé, uprzejmoéé, szacunek dla petenta, uczciwos¢ itp./ znalaziy
sie 124 odpowiedzi;

- w bloku "zalet ogdlnych", nie sprecyzowapnych, znalazlo
siq 41 odpowiedzi. : I .

Uzasadnienie ocen negatywnych pogrupowalismy podobnie.
Traktujgc niedostatki jako negacjq zalet otrzymalismy nastgpujgce
bloki’ odpowiedzi: :

-

- zwigzany z brakiem kompetencji i fachowosci /nieznajomosé
przepisédw, stabe przygotowanie zawodowe itp./ - 466 - sposréd 848
cdpowiedzi; A

= zwigzany z brakiem kultury wurzedniczej, z negatywnymi
cechami charakteru oséb majacych do czynienia z petentami /nie-
2yczliwoéé i nieuprzejmodé, aroganc ja, brak szacunku, lekcewazenie
.%, L
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ludzi, brak kultury obstugi, /366 odpowiedzi/;

- blok "niedostatkdéw ogdlnych", nie sprecyzowanych = 332 od-
powiedzi. .

UWAG A:

W przypadku zalet i niedostatkéw liczba odpowiedzi w blokachlprze-
kracza liczbg oséb /305 - wydalo oceng pozytywng a 848 negatywna/,
bowiem respondenci mogli wskazaé jedng lub wiecej zalet lub wad.

Hie.bgdziemy analizowa¢ odpowiedzi odnoszgcych sie do zalet
administracji. Istatniejsza - dla poprawy JeJ funkcjonowania i pod-
wyzszenia stopnia oceny spolecznej - jest analiza nigdustatkdw.
Wskazuje ona na koniecznoic poprawy przygotowania profesjonalnego
urzednikéw, ich statego doksztalcania, a takZe co nie mniej wazne,
na pntrzehélupfzejmej'Gbslugi interesantodw.

Stereotyp “przeres;éw administracyjnych"

. Badanie nasze potwierdzilo, Ze w spoleczeristwie nadal funkcjo-
nuje mit o nadmiernej liczbie urzednikéw. Zdecydowana wiekszosé
respondentéw uwaza, ze ogélna liczba urzqdnikﬁw ge t 528 duza / 68,4%/
15,8% bylo zdania, 2e jest ich akurat, natomiast, ze urzednikéw Jjest
za mato, wyraza jedynie O , 7% badanych.

Do tego pytania, badajacego opinie respondentdéw w odniesieniu
do calego kraju,,zadaliédmy pyﬁanie kontrolne, dotyczgce urzedu lo-
kalnego, wiasciwego dla miéj&ca zamieszkania oséb ankietowanych.

Rdﬁniae-sq znaczne. Oto rozklad adpéwiedzi /w procentach/

Opinie o liczhie : zrzgali gaﬁgiﬁiﬁig
urzednikow N = 1500

1. jest ich za duzo 68,4 - 47,5

2. jest ich akurat 15,8 32,7

3. jest ich za malo 0,7 5

4, trudno powiedzied EEE 15,9




Charakterystyczne, Ze blisko dwukrotnie wigcej ankietowanych
uznato, 2e w ‘"ich urzedzie" jest odpowiednia liczba urzgdnikdw
/32,7%/, niz uczynilo to w stosunku do skali kraju /15,8%/. Moze
to éwiadczy¢ o lepszym rnzeznaniu potrzeb kadrowych "swojego" urzg-
du, moze to wynikac z-bezposrednich obserwacji kolejek, szybkosci
zatatwiania interesantéw itp.

Na uwage zasluguje tez blisko 20-punktowa réznica ocen miqdzy
‘skalg makro a lokalng przy odpowiledzi, 2Ze "urzgdnikdéw jest za duzo".
Moze to wynikaé¢ z przeswiadczenia respondentéw o tym, Ze nadmier-
na -~ ich zdaniem - liczba urzednikéw zwigzana jest z urzedami wyz-
szego szczebla /tgcznie z centralnymi/, natomiast mniej ostro res-
pondenci widzg ten préblem w odniesieniu do urzeddéw lokalnych.

L]
Elementy oceny urzedu administracji, wiasciwego

dla miejsca zamieszkania respondenta

-

Oceniajgc "swéj"urzad administracji panstwowe]j, respondenci
ustostosunkowali sie do 5-ciu elementdéw, ktére naszym zdaniem skia-
dajg sig¢ na prawidiowe jego funkcjonowanie. Do tych elementdéw za-
liczylidmy: kwalifikacje zawodowe pracownikéw, prawidlowg obsiuge
interesantéw, uprzejmoéé, zalatwianie skarg a takze przepisy prawa.
Dla pierwszych czterech elementéw zastosowalisSmy proste pytania
rozstrzygniecia /tak - nie/, do pytania o przepisy prawne zastoso-
walismy 3-punktowg kafeterieg.

Uzyskalismy nastepujgcy rozklad odpowiedzi /w procentach/:

o —————————— - - ———— N —————— T~ —— -~ ——————— -~

Pytania dotyczace pracownikéw Tak Nie gz&gzgzieé
i urzedu lokalnego ' TR 1500
1. Czy Pana/i/ zdaniem, majg x
: wiasciwe kwalifikacje 37,6 | 17,8 43,7
- zawodowe?
2. Czy obstuguja interesantéw '
prawidlowo, rzetelnie? - 36,3 33,7 27,1
3. Czy =8 na ogdél uprzejmi
i zZyczliwi? 47,2 | 28,0 23,3
4, Czy sprawnie sg zalatwiane 23,5 20,1 54,2

skargi i zazalenia obywateli?




Respondenci najczesciej wskazywali na uprzejmosé i 2yczli-
woéé urzednikéw /prawie co druga odpowiedz/, natomiast nieco wigcej
niz 1/3 badanych /36 - 37%/ stwierdzala, Ze urzednicy majg wlas-

“ciwe kﬁalifikacjé zawodowe: Ze prawidlowo obslugujg interesantéw.
Zwraca uwage niski udziat odpowiedzi stwierdzajgcych, Ze skargi

i zazalenia obywateli zalatwiane sg sprawnie. Ta sfera dziatalnosci
urzeddéw administracji wyraZnie wymaga poprawy.

Na sprawne, funkcjonalne dziatanie urzgddw administracji
wplywa takze system prawny. Badanie nasze wykazalo, Zze za wiele nie-
dostatkéw na styku urzad - obywatel, respondenci obwiniajg nie
aamyéh urzednikéw, ale niezbyt dobre, ich zdaniem, przepisy.

Na pytanie: "Czy zalatw@ajqc.sprawg w urzedzie, zdaje scgbie
Pan/i/ sprawe z tego, e urzednik obstugujgcy Pana/ig/ czgsto nie
moze zatatwié sprawy po Pana/i/ mysli, poniewaz Jjest ograniczony
przepisami prawnymi?", uzyskalismy takie odpowiedzi:

- tak, zdaje sobie z tego sprawg 54, 6%-
- tak, wiem o tym, ale trudno mi sig z tym
- nie myélatem/am/ o tym . 19, 7%

Ogélna ocena wybranych obszaréw dziatalnosci urzedu

. Przedstawilismy respondentom 6 wybranych obszardéw dzialal-
noéci urzedu i poprosilismy o oceng prowadzenia i zalatwiania spraw
w skali 3-punktowej: dobrze, przecietnie i Zle. Uzyskane uszerego-
wania pozwalaja stwierdzi¢, 2Ze najwigcej ocen dobrych osiggngly
wydzialy ewidencji ludnosci, najgorzej natomiast zostaio ocenione
prowadzenia spraw mieszkaniowych oraz spraw zwigzanych z przydzia-
tami Srodkéw do produkcji rolnej. Wyjaénienie tej kolegnosci jest
w zasadzie proste - sprawy ewidencji ludnosci prowadzone sg sys-
tematycznie i rutynowo. Interesanci zgtaszajgcy sig do tych wydzia-
16w obslugiwani sg azybko,'sprawy sg_ nieskemplikowane, nie powodujg
konfliktéw na 1linii urzgd-obywatel. . <

Natomiast prosby o pfzydzial mieszkari, srndkﬁw budowlanych
czy $rodkéw do produkcji rolnej z powszechnie znanych wzglgddéw bar-
dzo czgsto zatatwiane muszg by¢ negatywnie.



Niemoznos¢ -realizacji w pozadanym stopniu przydzialéw débr defi-
cytowych "obcigza" konto admini:tfﬁcji, wyraznie wplywa na nega=-
tywng oceng¢ jeJ pracy.

Uszeregowanie poszczegdélnych wydziatdw w obu skalach /oceny dobre
i oceny zle/ przedstawia sie¢ nastegpujgco:

e e e e e o s s i o ] - -

Najwyzszy odsetek ocen dobrych Najwyzszy odsetek ocen zilych
uzyskaly kolejno: uzyskaty. kuleano-

[ i o - - - S P ——— - ——

1. Wydziaty ewidencji lud=- 348 1. Sprawy mieszkaniowe 30,9

nﬂégi 2 2; Sprawy przydziaiu -
2, Wydziaty zdrowia 28,1 Srodkéw do produkecji 20,8
: : rolne]
3. Wydzialy finansowe
it i’ podatkowe | 23p1 3. Sprawy ;drcwia 18,9
4, Wydzialy opieki spo- 21.6 | 4. Sprawy opieki spo- .,
lecznej - teczne] ’
5, Wydzialy mieszkaniowe 7,0 | 5. Sprawy finansowe 7 2
. i podatkowe 5
6. Przydzialy &rodkéw do - :
produkcji rolnej 5,9 | 6. §5§EEEC§W1dench 2

bk;eéleﬁ: "wydzial" i "sprawy" uZywamy zamiennie.

Oczekiwania obywateli wobec urzedu i urzednikdw

Pytania, Jjakie zadawalismy respondentom w_tym bloku, doty-
czyly w zasadzie dwéch spraw: funkcjonowania urzedu oraz okreslenia
spotykanych i pozgdanych cech urzednikéw, W opimii naszych respon-
dentéw pory /dni i godziny/, w ktérych obywatele moga zatatwiaé
swoje sprawy w urzedzie miasta czy gminy, 84 na ogdél odpowiednie.
Blisko 70% /68,7/ respondentéw uznalo je za dobre i’ korzystne dla
interesantéw. Zdecydowana mniejszoéé /17,5%/ uwazaa, Ze sg nie-
odpowiednie, nieprzystosowane do potrzeb interesantéw. Propozycje
usprawnienia jakie podawata ta grupa oséb, dotyczyly przeéluzenia
liczby Qni pracy na 2 zmiany, innej organizacji dnia pracy: np. ,§
zaczynaé prace w urzedach od godz. 12, a korczy¢ o 19, badZ okres-
lano to w sposéb ogdélny, np "wydiuzyé czas pracy", bez sprecyzo-
wania formy, :

Mozna przyjqé ze w skali kraju obywatele akceptujg funkcjo-
nujacy system organizacji czasu pracy w urzedach. Wymaga on tylko



niewielkich korekt /czasami sezonowych, czesto dotyczy to zmian
- czasu pracy niektérych tylko referatéw czy dzialéw/.

Zadalismy respondentom pytanie: jakimi cechami powinien cha-
rakteryzowaé sie urzednik. Wsréd cech pozadanych na pierwszym miej-
scu znalazla sie uprzejmos¢. Wymienili jg prawie wszyscy badani -
1236 086b spoiréd 1500, Na drugim miejscu znalazla sie kompetencja - ¢
652, a na trzecim obowigzkowoié - 349,

: Jest znamienne, 2e respondenci - niejako dwa razy wigcej cenig
‘sobie uprzejmosé urzednika niz jego fachowosé czy kompetencjg.
Hajlepgiym dla.tega wytlumaczeniem jest dodwiadczenie petentdw,
ktérzy okreslajac cechy urzednikéw, z jakimi spotykajg sie najczeg-
$ciej, wymienili kolejno: nieuprzejmnsé - 438, wrogoié wobec inte-
resantéw - 377 1 na trzecim miejscu brak fachowosci i komepetencji =
231.

UW A G A: - Przy cechach po%adanych i spotykanych, liczba odpowie-
dzi przekracza liczbg oséb, poniewaz respondenci mogli-
wpisac jedng, dwie lub trzy cechy. -

dawdd urzednika w opinii obywateli,

Zadalismy pytanie: dlaczego, z Jjakich powoddw ludzie pracujg
w urzedach, dlaczego zostajg urzednikami? Przedstawilifmy 7 stwier-
dzen, z prosbg o rozstrzygniecie, czy odnosza sie one do omawianej
grupy zawodowe].

Wigkszosc réspnndentéw uznata, 2e jest to "taki sam zawdd,
jak inne" - 62,5%. Na drugim miejscu znalazlo sig stwierdzenie, 2e
"Jubia Yatwsg prace" = 52,3%, a na trzecim, 2Ze osoby te liczg na
utatwienia réznego rodzaju /talony, przydzialy itp./ - 48,9%.
Kolejne miejsce, czwarte, zajglo stwierdzenie, Ze urzgdnicy sg w.
urzedach "z przypadku" - 45,8%, -

Mozna zatem uznaé, ze zawédd urzgdnika przez wigkszosé respon-
dentdw traktowany jest neutralnie; Jjest zawodem jak inne., Jednak
co drugi z ankietowanych jest zdania, 2e urzgdnicy lubig atwg
pracg i liczg na rdéinego rodzaju przywileje. PoniewaZ nie prowadzi-
1iEmy badan nad innymi grupami zawodowymi, nie wiemy czy takie

sady byly'%q;zone, moze nawet w wiekszym stopniu, réwniez z innymi
zawodami. F



Charakterystyczne, ze pytajac poérednié 0 uznanie dla kar-
iery urzgdhiczej. nie uzyskalismy wysokiego stopnia akceptacji.
Zadaliémy respondentom pytanie: czy chcieliby, aby ich dzieci pra-
cowaly w urzedach administracji paristwowej? Ponad Roiowa odpowie-
dziata zdécydowanie:nie /50,5%/. Jedynie co dziesigty z badanych
wybratby dla swoich dzieci karierg urze¢dniczg. Dla ponad 20% /21,9/
byto to ohojetne.

Oto przyczyny, dlé_ktérych respondenci nie byli skionni ak-
ceptowac urzedniczej kariery swoich dzieci:

- nudna praca ]382/,
- niskie zarobki /146/,
- stresy zwigzane

Z pracs . /104/,
- inne na "nie"

bez sprecyzowania /186/

Podsumowanie i wnioski

Przedstawiony materiat ilustruje tylko czes¢ probleméw zwig-
zanych z nbywatelskq oceng dziatania urzeddéw i pracownikdéw admini-
stracji paristwowej. Na Jegc_pcﬂstawie moZna jednak stwierdzié, ze
nadal istnieje wiele ptaszczyzn dziatalnofci administracji, wyma-
gajgcych doskonalenia. Do podstawowych nalezy podnoszenie kwalifi-
kacji oraz kultury obsitugi.
Mimo fragmentarycznego charakteru niniejszego komunikatu,przed-

stawimy niektére wnioski wynikajgce z realizacji badarn oraz pozos-

tatych, nie prezentowanych tuta]j wynikdw:
- nalezy podkresli¢ na ogél przychylny stosunek respondentdw

do badah nad administracja. Czgsto wyrazano nadziejg¢, Ze wyniki po-
winny przyczynié sig do usprawnienia dziatalnosci urzedow,

- w znacznie wigkszym stopniu nalezaloby popularyzowaé proble-
matykg zwiazang z funkcjonowaniem organéw toap. Czgsto jest ona

" bowiem mylona z administracjq spéidzielczg czy gospodarczg, mylone

sg JjeJj kompetencje itp.

- proponujemy prowadzenie okresowych badar nad administracja
i $ledzenie zmiany ocen w funkcji czasu. Jest to istotne szczegdl-
nie teraz, po wprowadzeniu w 2ycie ustawy o pracownikach paristwo-
wych i.opracowaniu kodeksu etyﬁznegc.

Warszawa, luty 1984 r.



