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INFORMACIE O BADANIU — OPIS METODOLOGICZNY

Cele badania jakosciowego

Badanie jakosciowe miato na celu:

Rekonstrukcje obrazu stuzby cywilnej obecnego w Swiadomosci spotecznej.

Zebranie tzw. miekkiej wiedzy badawczej uzupetniajgcej dane ilosciowe — niezbednej
do doprecyzowania listy zagadnien oraz stownictwa potrzebnego do przygotowania
badania ilosciowego (m.in. poprzez sprecyzowanie probleméw badawczych czy
ujednolicenie terminologii).

Uzyskanie materialu pozwalajacego na zaplanowanie komunikacji spotecznej (tzw.
insightow) na temat przedmiotu badan (stuzby cywilnej) oraz na temat grupy
docelowej tej komunikacji, czyli obywateli.

Prébe oddzielenia percepcji stuzby cywilnej od postrzegania catosci administracji

rzgdowej i politykdw — jako grup odpowiedzialnych za bieg spraw publicznych.

Dodatkowo badanie jakosciowe pomogto w stworzeniu kompletnego opisu wynikéw
badan. Wiedza uzyskana dzieki zogniskowanym wywiadom grupowym (FGI
z obywatelami) oraz indywidualnym wywiadom pogtebionym (IDI z urzednikami
i ekspertami — patrz osobny raport) pozwolita na pogtebienie wnioskéw powstatych

na podstawie badania iloSciowego oraz zobrazowanie wynikdow konkretnymi

przyktadami.
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Metodologia badania jakosciowego i opis proby

OBYWATELE

Obywateli badano technikg Zogniskowanych Wywiadédw Grupowych (FGI). Kazda z grup
fokusowych trwata okoto 90 minut, a w dyskusji brato udziat od 6 do 8 respondentow.
tacznie przeprowadzono 12 FGI (N=12) w kilku miastach Polski, z udziatem 83 o0sdb,
zarowno kobiet jak i mezczyzn — w podziale na kilka kategorii wiekowych. Istotnym kryterium
roznicujgcym badanych byla wiedza na temat stuzby cywilnej lub jej brak — oddzielnie
badano osoby majgce podstawowg wiedze na temat stuzby cywilnej, a oddzielnie osoby,

ktore takiej wiedzy nie posiadaty.

Proba: N=12 FGI

Duze miasta Srednie miasta Male miasta/wsie

Podstawowa

. 1 W-wa (20-30 lat) 1 Biatystok (46—60 lat) 1 Putawy (3145 lat)
wiedza o sc ) _ _

1 Poznan (3145 lat) 1 Bielsko-Biata (20-30 lat) | 1 Reda (20-30 lat)
N=6 FGI
Nie
rozpoznajacy 1 W-wa (46-60 lat) 1 Biatystok (3145 lat) 1 Putawy (46-60 lat)
pojecia sc 1 Poznan (20-30 lat) 1 Bielsko-Biata (46—60 lat) | 1 Reda (31-45 lat)
N=6 FGI
LACZNIE 4 FGI 4 FGI 4 FGI

Wywiady przeprowadzono w lipcu i sierpniu 2011 roku.
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PODSUMOWANIE WYNIKOW BADANIA

Panstwo i obywatel

Obywatele deklarujg, Zze nie maja wplywu na sytuacje w kraju i ksztatt panstwa.
Zdecydowanie bardziej czujg sie przedmiotem dziatan i manipulacji niz partnerami w dialogu
z panstwem. W tej sytuacji rdwniez odpowiedzialnos¢ za funkcjonowanie panstwa i wszystkie
nieprawidtowosci cedujg na rzadzacych.

Widac¢ jednak, ze powoli (szczegdlnie wsrdd miodszych obywateli) kietkujg nowe postawy —
wiekszej aktywnosci i odpowiedzialnosci. Chociaz niewielu badanych stara sie wptywacé na
bieg spraw publicznych w inny sposéb niz tylko uczestniczenie w wyborach, to jednak
stopniowo rodnie $wiadomos¢ takiej mozliwosci i co za tym idzie rdwniez poczucie

odpowiedzialnosci obywateli za rzeczywistosc.

Administracja i urzednicy

Obywatele nie majg jasnego obrazu administracji. Badani czesto nie potrafili oddzieli¢
administracji rzadowej od samorzadowej. Czesto tez tgczono w percepcji administracje
i polityke.

LUrzednik” to w rozumieniu badanych pojecie bardzo szerokie, ktére dotyczy administracji,

ale takze sfery budzetowej. Pojecie ,stuzby cywilnej” znane jest tylko nielicznym.

Wcigz silny jest stereotyp urzednika — osoby wykonujgcej tatwg i mato wymagajaca prace,
mato kompetentnej, niezyczliwej petentom, a czesto tez skorumpowanej. Innymi silnymi
elementami stereotypu s3a: panujacy w administracji nepotyzm, brak dynamiki, stagnacja,
nienowoczesno$¢, brak profesjonalizmu. Dlatego tez idac do urzedu obywatele sg najczesciej
petni obaw.

Na szczescie, w zderzeniu z rzeczywistoscig, stereotyp ten powoli odchodzi do przesztosci.
Obywatele, zatatwiajgc sprawe w urzedzie, majg nierzadko okazje zobaczyé nowoczesne
wnetrze, by¢ szybko obstuzeni, dzieki sprawnej organizacji i zetkng¢ sie z kompetentnymi
i zyczliwymi urzednikami. Coraz czesciej doswiadczajg poprawy standardu obstugi
i dostrzegajg profesjonalizm urzednikdw. Obywatelom tatwo dostrzec analogie do $wiata

biznesu, co wptywa na poprawe wizerunku administracji.
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Unowoczesnienie drdg kontaktu z obywatelami (Internet, kontakt telefoniczny czy SMS-owy)

rowniez pomaga zmieni¢ wizerunek urzedu na lepszy — bardziej nowoczesny i dynamiczny.

To, co wcigz jeszcze nie pozwala pozytywnie oceni¢ administracji, to brak wiedzy na temat
jej funkcjonowania, a takze brak unifikacji procedur i brak jednolitej interpretacji przepisow

w roznych urzedach.

Na poziomie emocjonalnym badanie ujawnito wiele obaw oraz negatywnych emocji
zwigzanych z administracjg i urzednikami, wynikajgcych przede wszystkim z poczucia
wilasnej, gorszej pozycji w relacji obywatel-urzad. Widoczne jest réwniez jednak, ze
obywatele chcieliby mie¢ do urzednikéw zaufanie, szacunek i znalezé w nich oparcie.
Akceptowana jest stanowczo$¢ i konsekwencja, ale przy zachowaniu jasnych zasad
i przejrzystosci dziatania.

Rysujgce sie zmiany wizerunku urzednika zostaty do$¢ dobrze odzwierciedlone

w dynamicznej zmianie postaw niektérych badanych w trakcie wywiadu.

Drugim, poza doSwiadczeniem, istotnym zrodiem informacji kreujgcym wizerunek
administracji i urzednikdw sg media. Jest to zrodto tym wazniejsze, ze kontakt obywateli
z urzedem bywa rzadki i nieregularny. Niestety informacje przekazywane przez media s3g

jednostronne i koncentrujg sie na negatywnych zdarzeniach, aferach i sensacji.

Komunikacja o stuzbie cywilnej

Prezentowany opis stuzby cywilnej bardzo podobat sie badanym, ale budzit jednak pewne
niedowierzanie. Wydaje sie, ze oprdocz ksztattowania wizerunku stuzby cywilnej wskazane
bytoby tez edukowanie spoteczefstwa na temat jej funkcji i roli w panstwie.

Sposréd ocenianych zasad stuzby cywilnej do badanych najbardziej przemawiajg: zasada
profesjonalizmu i zasada stuzby publicznej. Warto potozy¢ na nie nacisk w komunikagji,

szczegolnie, ze niektorzy obywatele juz zaobserwowali ich przejawy w rzeczywistosci.
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Insighty warte rozwazenia w kontekscie przyszlej komunikacji:

ROZBICIE STEREOTYPU

PRZERYSOWANIE
STEREOTYPU
UKAZANIE )
RZECZYWISTOSCI

PODKRESLENIE ANALOGII Z BIZNESEM

1. Pomimo rozbieznosci stereotypu i faktéw badani nie us$wiadamiajg sobie jak

bardzo stereotypowo postrzegajg administracje i urzednikow. Aby rozbié¢ ten

stereotyp nalezatoby uswiadomi¢ go badanym np. poprzez zderzenie

karykaturalnego obrazu z faktami (nowoczesng rzeczywistoscig) oraz poprzez

uwypuklenie analogii pomiedzy administracjg, a biznesem.

Niektdre elementy stereotypu mozna probowac pokazac jako zalety, np.:
0 bezwzglednos¢ = nonkonformizm, apolitycznos¢, konsekwencja;
0 pasozytowanie (za nasze podatki) = uzyteczno$¢ spoteczna, obywatel jest
klientem (mile widzianym, o ktérego sie dba, ktéremu sie pomaga);
o sztywno$¢, niedostepnosé, nieugietos¢ = przewidywalnos¢, konsekwencja,
poczucie pewnosci, ze procedury bedg dotrzymane, bezstronnosc.
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Asocjacje z biznesem, ktére pomagajg rozbi¢ negatywny stereotyp i dobrze

ttumacza zmiany:

o Wzory obstugi i funkcjonowania zapozyczone ze sfery biznesu
(efektywno$é, profesjonalizm, wiedza, zyczliwos¢ i usmiech; pracownicy
cenigcy swojg prace i zaangazowani w nig) dobrze ttumaczg obserwowane
zmiany, a jednoczesnie sg spdjne z wartosciami stuzby cywilne;j.

o0 Apolityczno$¢ jest spdjna z profesjonalizmem i atrakcyjnym dla obywateli
(a takze dla samych urzednikéw) wizerunkiem urzednika-specjalisty.

o Profesjonalizm uwiarygodnia takze zasade konkurencyjnego i otwartego
naboru (bez kumoterstwa i nepotyzmu; kariera oparta na wiasnej pracy
i wyksztatceniu).

EDUKACIJA i INFORMACIA

(

2. Bardzo istotnym elementem komunikacji bedzie edukowanie obywateli na temat

funkcjonowania administracji i stuzby cywilnej.

o Brakuje informacji o tym jak funkcjonuje stuzba cywilna (co to jest, jakie
ma obowigzki, prawa i ograniczenia) albo, co by sie stato, gdyby jej nie
byto.

o Brakuje przyktadéw pozytywnego dziatania stuzby cywilnej.

o Warto informowac o kanatach dostepu do informacji (Internet, telefon),
ktore pozwalajg przygotowac sie wczesniej do wizyty w urzedzie lub
zatatwic¢ niektore sprawy zdalnie.

3. Obywatele na poziomie emocjonalnym:

o chcieliby mdc zaufac urzednikom,

o oczekujg statosci i oparcia.
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Oznacza to, ze akceptowalna bytaby postawa nawet surowa, ale

konsekwentna i przewidywalna, tj. wyrazajgca sie stosowaniem spdjnych

procedur i jednolitej interpretacii_przepisow. Datoby to obywatelom wieksze

poczucie kontroli nad procesem urzedowym.

4. Bariery w postrzeganiu pracy urzednika jako prestizowej, to:
o Niewiedza o tym jak dziata administracja i do czego jest potrzebna;
o Niewiedza o uzyteczno$ci spotecznej tej pracy;
o Przekonanie o niskich zarobkach urzednikéw.

5. Czynniki sprzyjajgce prestizowi:

o Profesjonalizacja;

o Swiadomos¢ uzytecznosci spotecznej;

o Prezentacja administracji rzadowej jako branzy nowoczesnej (nowe kanaty
kontaktu, zachodnie wzorce, analogie do biznesu, pozycja Polski na tle
innych krajow);

o Staranna selekcja kandydatéw do pracy i ich wysokie kwalifikacje (KSAP)

potwierdzone egzaminem.

UNIFIKACIA

6. Unifikacja i standaryzacja
o Procedury — jasne, przewidywalne zasady postepowania urzedowego dajg
poczucie bezpieczenstwa i kontroli nad sytuacja;
o Unifikacja/standaryzacja — procedur, interpretacji przepiséw, wygladu
i zachowania urzednikbw sprzyjaja postrzeganiu urzednikdw jako

profesjonalistow.
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BADANIE JAKOSCIOWE — OBYWATELE

Panstwo i obywatel

Brak poczucia stabilizacji ekonomicznej to najczeSciej powtarzajacy sie motyw wypowiedzi
badanych obywateli. System wolnorynkowy dajacy wiele mozliwosci, stawia tez przed
uczestnikami rynku wymagania, ktorym nie wszyscy potrafig sprostaé. Brak gwarancji czy
statosci zatrudnienia bardzo silnie wptywa na lek o przysztosc.

Aktualna sytuacja ekonomiczna (posiadana praca, poziom dochodéw) w znacznym stopniu
determinowata optymistyczne lub pesymistyczne spojrzenie badanych na panstwo, swoijg
pozycje jako obywatela oraz perspektywy na przyszto$¢. I tak, osoby posiadajgce prace
i dochody zaspokajajace ich potrzeby uwazaty, ze w Polsce zyje sie do$¢ dobrze, a swojg
przyszto$¢ postrzegaty do$¢ optymistycznie. Natomiast ci, ktérzy nie mogli znalez¢ pracy lub
nie zaspokajata ona ich oczekiwan, byli zdania, Zze sytuacja obywateli jest zta, a przysztos¢
niepewna.

W trakcie dyskusji czesto porownywano poziom zycia w Polsce do krajéw Zachodu (Wielkiej
Brytanii, krajow skandynawskich, Niemiec). Niektérzy badani mieli doswiadczenia pracy za
granicg i poziom zycia w tych krajach uwazali za standard, do ktérego nalezatoby w Polsce
dazy¢. Znacznie rzadziej, ale jednak, wskazywano kraje biedniejsze, na tle ktérych Polska
odcina sie korzystnie, jesli chodzi o poziom Zycia.

Pomimo wielu krytycznych opinii, obywatele widzg tez zmiany na lepsze. Sg $wiadomi
nowych mozliwosci, jakie daje im system wolnorynkowy oraz przynalezno$¢ Polski do Unii
Europejskiej. W tych okolicznosciach lepiej odnajdujg sie osoby bardziej przedsiebiorcze
i nieobawiajgce sie ryzyka, a takze osoby mtodsze i lepiej wyksztatcone. Starsi zwracali

uwage na alienacje jednostki i mniejsze poczucie bezpieczenstwa.

Sposréd obszarow wymagajacych poprawy najczesciej wskazywano: stuzbe zdrowia,

zabezpieczenie minimalnego poziomu zycia obywateli na godnym poziomie (poprzez
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zmniejszenie bezrobocia, zasitki itp.) oraz administracje (w szerokim rozumieniu tego

stowa").

Ce

Ja jestem optymistka, znaczy chce byc¢ optymistka, ale tak naprawde, to boje sie kazdego
dnia, bo uwazam, Ze jest coraz gorzej. (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

Ale nikt sie nie zdecyduje na dziecko, jezeli w Polsce jest ,zasrane” bezrobocie, nikogo nie stac nawet
na pampersy...

- Trudno planowac rodzine, kiedy ma sie takie poczucie niepewnosci jutra, jezeli chodzi o sytuacje
takg zawodowsa. Nie ma takiego poczucia stabilnosci zatrudnienia i tak dalej, wiec, no trudno, no
trudno zyc¢ czy planowac rodzine w takich dosc niesprzyjajacych okolicznosciach. (Warszawa, 20-30
lat, podst. wiedza)

Wiadomo Ze dzisiaj nie jest nam lekko, jak sie styszy jak Grecy sie bijg i bronig o swoje, a majg 4 razy
wiecej niz my, niechby sie zamienili chociaz na krotko, prawda. [...] Natomiast mysle Ze jakos kazdy
sobie radzi, prawda, lepiej czy gorzej, ale jakos tam z tego co sie widzi dookofa to wszyscy jakos tam
sobie radza. Ja juz nie mowie o takich najgorzej wyposazonych, ktorzy nie majg pracy, nie majg gazie
mieszkac, bo takich tez widzimy, i styszymy o nich, ale chyba generainie to nie jest tak najgorzeyj.
(Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

Ja nie moge narzekac, mi sie Zyje dobrze. [...] Mam jakas tam stabilizacje finansowa, i to jest
najwazniejsze, i jest zdrowie najwazniejsze, prawda. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

No teraz za pracg, to mysle, Ze kazdy, jak to sie mowi, zabijja. Kiedys byfo fatwiej, mysle te
dwadziescia lat temu z podjeciem jakiejkolwiek pracy, prawda? (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

A moim zdaniem, patrzac tak indywidualnie, z mojej perspektywy, to uwazam Ze wcale nie jest tak
Zle. Tak jak ja mowie prace mam, mam co do tego garnka wtozyc, mam za co is¢ do kina, mam za co
spotkac sie ze znajomymi, jakos tam o moje zdrowie sie dba, i nie jest najgorzej. Oczywiscie
wiadomo, nigdy nie jest tak dobrze, Zeby nie mogto byc lepiej, ale wydaje mi sie Ze jest dobrze.
(Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

Jezeli ktos ma dobra prace, to wszedzie jest dobrze. A u nas bezrobocie jest dosyc spore, wiec jezeli
ktos ma prace, to jest OK, ale jezeli traci prace, to juz schody sie zaczynaja.
(Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

Moja siostra 5 lat w Anglii mieszka, i na przyktad ona, zarabiajgc najnizsza krajowg, byta w stanie
sama wynajac mieszkanie, wyZywic sie, no fakt, ze moze juz pozniej nie zostawato na szaleristwa, ale
byta w stanie sama to zrobic. A ja, dostajac w Polsce najnizsza krajowa, jak wynajme mieszkanie, to
Juz nie zjem. (Poznarni, 20-30 lat, bez wiedzy)

Powinnismy wzigc pod uwage, ze oceniajac jakosc Zycia, powinnismy wzigc pod uwage, ze jednak te
20-30 lat opdZznienia mamy, | powinnismy sie pogodzic z tym, ze za 20-30 lat bedziemy moze mieli
tak jak tutaj dziewczyny mowia. [jak w Anglii] (Poznan, 20-30 lat, bez wiedzy)

* Patrz tez rozdziat ,,Idealna Administracja” str. 14
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Nie moge narzekac, dosyc dobrze nam sie Zyje. Nie jest tak, Ze nie stac nas na rozne rzeczy
podstawowe | jeszcze troszke zostaje. Maz i ja mamy prace i jak jest praca, to jakos wychowa sie
dzieci, Ogoinie nie jest Zle. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Jak koriczytam studia wydawato mi sie, Ze bedzie fajnie, kolorowo, a ze znalezieniem odpowiedniej
pracy, ktora by mnie interesowata, dawata mi satysfakcie, byto trudno. Z utrzymaniem rodziny tez nie
jest najlepiej, trzeba poswiecic duzo czasu na prace, aby moc Zy¢ na jakims poziomie, Zeby moc
zapewnic sobie podstawowe potrzeby, ale tez dodatkowe. Mam malutkie dziecko i opieka zdrowotna
to jest cos najgorszego, z czym obecnie sie spotkatam, a wczesniej tego nie doswiadczatam i wiem, ze
w innych krajach jest to troche inaczej rozwigzane. Moje dziecko czekafo rok na przyjecie do Zfobka i
musiatam go postac do prywatnego, ktory pochianiat pofowe moich zarobkow. Nie jestem wiec
zadowolona z opieki paristwa w stosunku do mftodych rodzin i z pensji. (Biatystok, 31-45 lat bez
wiedzy)

7eZ nie jestem zadowolona z Zycia w Polsce. Co prawda nie wyobrazam sobie Zycia w innym kraju, ale
uwazam, ze w innych krajach Zyje sie lepiej, bardziej na luzie, nie martwigc sie o dzien jutrzejszy.
(Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Ja jestem strasznym patriotg, kocham swojg Polske, ale mam zastrzeZenia do stuzby zdrowia. (Reda,
31-45 lat, bez wiedzy)

Obywatele chcieliby zmian, ale zupetnie nie widza, jak oni sami mogliby wptywaé na ksztatt
zycia publicznego czy dziatania administracji. Czujg sie rzadzeni, czy wrecz manipulowani
przez wiadze i politykdw, ale (poza nielicznymi wyjgtkami) nie przejawiajg inicjatywy
w dziataniach lokalnych czy na szerszg skale. Za jedyng mozliwo$¢ wptywu na sytuacje
uwazajg swoj udziat w wyborach parlamentarnych i samorzadowych.
Gtéwne bariery udziatu w zyciu spotecznym czy politycznym, to zdaniem badanych:
» sytuacja ekonomiczna (koncentrujg sie na pracy, czesto po godzinach), pozostaty
czas poswiecajg zyciu rodzinnemu i sprawom osobistym;
« brak tradycji i uznania dla dziatalnosci spotecznej i inicjatyw obywatelskich;
« obawa przed daremnoscig wiasnych dziatan, brak wiary w ich skuteczno$¢;
« fakt, Zze inicjatywy obywatelskie spotykajg sie czesto z podejrzliwoscig otoczenia,
ktére dopatruje sie w nich ukrytych celdw i préby realizacji wiasnych intereséw (taka

opinia pojawita sie wsrdd starszych respondentéw).

Ja jestem pionkiem w ogdle w grze, pionkiem. Oni mnie potrzebujg tylko wtedy, do
glfosowania. (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

No tak naprawde, to paristwo nie pyta obywatela. Pyta tylko wtedy, kiedy... Kiedy ma zmienic sie
wtadza, ma w tym interes. No, to tak jest. (Warszawa, 20-30, podst. wiedza)

12
UNIA EUROPEJSKA el
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI s s
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ** N **

Projekt wspotfinansowany przez Unie Europejska ze Srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)



KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

#%*= DEPARTAMENT SLUZBY CYWILNEJ

nnnnnnnnnnn

Nie, no u nas nie ma jednosci w Polsce. My jestesmy jednorazowi tacy, jak jakas jest akcja
Jjednorazowa... (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

Chodze na wybory ale ufam, a pézZniej jestem zawiedziona. Albo czasem po prostu wybieram lepsze
zto, no tak to w skrocie. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

Kazdy sobie mysii, ja jestem mafy, szary, nic nie moge zrobic, dorwa sie do wiadzy jacys tam, no i im
nikt nie zagraza, bo reszta jest mata i szara. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

[...] glosujemy i na tym sie koriczy. (Poznarn, 31-45 lat, podst. wiedza)

[...] cztowiek staje sie wtedy aktywny, kiedy ma takg potrzebe, gdy cos mu grozi w danym momencie.
Bo tak naprawde, jeZeli sprawy nas nie dotykaja, to jestesmy leniwi, nie chce nam sie i pozniej
powiemy, Ze tak naprawde nie mamy wplywu. A tak naprawde, w istocie jestesmy leniwi nie chce
nam sie. (Poznari, 31-45 lat, podst. wiedza)

Nikt sie nie liczy z naszym zdaniem. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Nie widze siebie jako dziataczki samorzadowej, spofecznej, Miesci sie to gdzies w granicach mojego
zainteresowania, ale to jest bardziej takie zobacze, poczytam, ale niech to zrobi ktos inny, moge
zagtosowac i poprzec, z lenistwa, tak mi jest wygodniej. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Wedftug mnie jest to taka wielka kiika, w ktorg wbic sie w dzisiejszych czasach szaremu Kowalskiemu,
ktory bedzie chciat zrobic cos dobrego, to oni zezrg go z butami. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Przyznam ze wstydem, Zze mozna by miec wpiyw, interesowac sie chocby udziatem w tego typu
organizacjach, o ktorych pani mowi, ale jak szczerze sie zastanowimy, to nie wiemy, czy nas to
Iinteresuje [...]. (Reda, 20-30 lat, podst. wiedza)

A mnie sie zdaje, Ze mamy, w jakims sensie, bo jakby kazdy poszedt do wyborow, no to jakby kazdy
ma wplyw na to co sie dzieje. (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

Nowe postawy kietkujg z trudem. Niektérzy badani (zwtaszcza miodsi) przyznawali, ze
postawa obywatela aktywnego spotecznie (inicjujgcego zmiany, udzielajgcego sie
W organizacjach, wolontariusza), to postawa szlachetna i godna uznania. W$rod mtodszych
badanych pojawiaty sie osoby zaangazowane w inicjatywy lokalne czy wolontariat.
Przewaznie jednak badanym nie starcza czasu ani determinacji, aby takie dziatania

podejmowac.

Ceo
Ja osobiscie jestem wolontariuszka, ale nie wiem, czy to o to chodzi. [...]. Moje dwie
przyjaciotki zapisaty sfe ostatnio do rady osiedla. No i majg jakis tam plan, co chcg zmienic. Uwazam,
Ze one majg jakas mozliwosc zmienienia czegos, poniewaz rzeczywiscie miasto stucha tego, co oni
chcg im przekazac. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)
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ronek | opinia

Jestem przewodniczacg rady rodzicow w szkole, jestem przewodniczaca rady sofeckiej, naleze do
stowarzyszenia kobiet aktywnych gminy K., mozna duZo zrobic, tak uwazam. Jak sie jest
spotecznikiem, bo mi za to nikt nie pfaci, no, jak sie chce, to mozna. Nawet pomoc jakiejs jednej
konkretnej rodzinie... (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Moge zgtosic jakas interpelacie, stworzyc jakas grupe cos zainiciowac. Chociazby to, co sie dzieje na
Facebooku, ze mozna utworzyc jakas tam grupe. Tam jest mnostwo internautow, ktorzy sie podpisuja
pod jakas iniciatywa, ja mysle, Ze to sg objawy akurat jakiejs zdrowej perspektywy, demokracji i jako
obywatel sie czuje dostrzegany. (Poznar, 31-45 lat, podst, wiedza)

Mam idealistyczne, pozytywistyczne wyobrazenie, Ze mozna. Mam przekonanie, Ze jeZeli cztowiek chce
cos zrobic, to zrobi to, tylko musi miec na to czas. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

IDEALNE PANSTWO

Idealne panstwo dla badanych, to takie, w ktdrym Zzyje sie spokojnie, zapewniajgce
obywatelom dobrobyt, a takze dobrze zorganizowane. Przede wszystkim ktadziono nacisk na
sprawnie dziatajgcy system opieki zdrowotnej i system oswiatowy. Kwestie administracji nie
pojawiaty sie spontanicznie, co $wiadczy o tym, ze badani nie dostrzegajg mechanizméw
stojgcych za sprawnie dziatajgcym panstwem.

Obywatele nie sa w petni $wiadomi tego, jak dziata administracja i jaka dokfadnie jest jej
rola. Wiedzg, ze jakas administracja jest potrzebna dla zapewnienia funkcjonowania
sprawnego panstwa, ale ich préby opisania idealnego systemu administracji ograniczaty sie
do ogdlnikéw.

IDEALNA ADMINISTRACIA
Idealna administracja z punktu widzenia badanych, to taka, ktora:

« dziata wedtug jednolitych, spdjnych procedur, w wyniku czego obywatel moze
przewidzie¢, jak bedzie przebiegat proces zatatwiania jego sprawy;

« stosuje jednolitg interpretacje przepisdbw we wszystkich swoich placowkach, wiec nie
ma obawy, Ze decyzja jednego urzednika zostanie podwazona przez innego;

« sktada sie z profesjonalnych, kompetentnych i cenigcych swojg prace urzednikow,
ktorzy sg zyczliwi i pomocni (obywatel traktowany jest jak mile widziany klient, a nie
jak ucigzliwy petent) oraz zaangazowani;

« wymaga od urzednika odpowiedzialnosci za jego dziatanie czy zaniechanie.
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Obywatele powinni by¢ obstugiwani sprawnie, kompetentnie i z usmiechem. Rolg cztonka
korpusu stuzby cywilnej jest bowiem pomoc obywatelowi i wspieranie go w przypadku
trudnych urzedowych spraw. Wsrédd badanych przewazaty opinie, ze liczba urzednikéw
mogtaby by¢ mniejsza, gdyby byli oni bardziej profesjonalni.

Przede wszystkim kompetentni urzednicy. Bo w dzisiejsze] Polsce jest tylu
niekompetentnych urzednikow. Wszyscy siedza tam po znajomosciach i jeden drugiego wkreca. Tam
POt rodziny siedzi w skarbowce. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

Czyli w momencie, kiedy przychodzi cztowiek, to niech go kompetentnie obstuguja. No wiadomo, oni
za to biorg pienigdze [...]. To jest, jakby nie byto z naszych podatkow Sciggane. (Warszawa, 20-30
lat, podst. wiedza)

[...] na zasadzie porownania administracji i pracy w prywatnej firmie — to sg jakby dwa rozne swiaty.
Taki urzednik, no nie powiem, Ze nie pracuje ciezko, ale wydaje mi sie, Zze praca powiedzmy, nie wiem
awoch, trzech osob, te prace mogtaby wykonac jedna osoba. Taki urzednik, przychodzac do pracy w
prywatnej firmie, to zobaczytby, jak wydajnie mozna pracowac. Moze nie powinno sie tutaj uogoiniac,
ale mam takie poczucie, Ze osoby, ktore pracujg w administracji, no czasami ta praca jest taka
rozprezona. Inaczej jest na pewno w prywatnych instytuciach czy firmie. (Warszawa, 20-30 lat, podst.
wiedza)

Zeby ci pracownicy administracji wiedziel], Ze tez ktos nad nimi czuwa i sg odpowiedzialni za swoje
czyny. Ze nie sg bezkarni | Ze zrobig, co zrobig, ale w sumie za to nie odpowiadajg, bo to idzie na
barki catej administracji, a nie danej osoby. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Tak ogdinie, to po prostu, Zeby byli apolityczni, Zeby tam byli naprawde fachowcy. Zeby nie trafiali
tam ludzie przypadkowi. Zeby byli dobrze wyksztatceni. Niezalezni od rzgdu, Zeby sfie nie zmieniall.
(Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Chciatabym, zeby w utopijnym paristwie byta jedna interpretacja, Zzeby nie byto takiej interpretacji, ze
jezeli bank pyta, to w pierwszym urzedzie skarbowym jest inna interpretacia A, w drugim urzedzie
skarbowym jest inna interpretacja B i trzeba zapytac przedsiebiorce, w ktorym urzedzie skarbowym sie
rozlicza, Zeby wzigc interpretacie [...] nie mam specjalnego zaufania do urzedow, a bardzo
Zyczytabym sobie miec takie zaufanie. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Lepsza obstuga kiienta w urzedach, czyli to wigze sie z lepszg motywacia dla pracujgcych w stuzbie
cywilnej, wyzsze wynagrodzenie itd. Jak w Norwegii pojdzie sie do ichniego ZUS-u, to sadzajg cie w
skorzanym fotelu, kawka, herbatka i rozmawiaja. (Reda, 20-30 lat, podst, wiedza)

Moze tak, jak byto w 20-leciu miedzywojennym, jezeli urzednik nie spetfniat swoich funkcji, odbierano
mu 34 emerytury i musiat zwrocic czesc swoich pieniedzy. (Reda, 20-30 lat, podst, wiedza)

Uwazam, Ze d ludzie powinni powigzac swoje cele spoteczne z pracg, osoby odpowiedzialne, nie
siedzg tylko 8 godzin, ale beda pomocne przy zatatwianiu wszystkich spraw, beda zaangazowane.
(Reda, 20-30 lat, podst. wiedza)
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URZEDNIK IDEALNY
W trakcie dyskusji wytonit sie obraz idealnego urzednika.

Jego kluczowe cechy to:

« profesjonalizm (rozumiany szeroko, nie tylko jako wiedza i kompetencje, ale takze

kultura osobista podejscie do klienta-obywatela),

« apolitycznosé,

« rzetelno$¢, uczciwosc i bezstronnosé,

» bezinteresowno$¢ (brak korupcji),

« stuzenie obywatelom (takze zyczliwo$¢, pomoc),

» bez kumoterstwa, nepotyzmu.
Istotnym czynnikiem byt réwniez dla badanych wspdiny dla réznych urzedéw (oraz wysoki)
standard obstugi, a takze mozliwie jednolita interpretacja przepisow przez réznych

urzednikow.

Ce

Ideaini to powinni  by¢ wszyscy  jednomysini;  wszystko dla  obywatela.
(Poznari, 31-45 lat, podst, wiedza)

Ja bym jeszcze dodata, zZe urzednicy tacy, gdyby byto ich mniej, to powinni dostawac odpowiednie
wynagrodzenie, zeby nie kusito ich na przyktad gadzies tam... (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Numer jeden, to musza byc uczciwi, (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)
Jakby z sercem podchodzit do cztowieka, Zebym ja miata pewnosc, Zze on zrobi wszystko co moze.

[...] Tak samo sa wszyscy traktowani i ten, ktory jest lepiej ubrany, i ten gorzej ubrany, i ten
pachnacy, [ ten mniej pachnacy. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)
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Administracja i urzednicy — percepcja, pojecia, stereotypy

ADMINISTRACIA to dla badanych pojecie bardzo szerokie i mato przejrzyste.

Badani bardzo rzadko spontanicznie rozrdzniali administracje rzagdowg i samorzadowa.
Wielokrotnie na obraz administracji naktadaty sie tez przekonania na temat polityki. Badani
przewaznie nie oddzielali jasno administracji od polityki, zaktadajac, ze sytuacja polityczna
i partia rzadzaca majg wptyw na obsade stanowisk urzedniczych. Niewielu badanych umiato
jasno zdefiniowac réznice pomiedzy urzednikiem a politykiem.

Zdecydowanie brakuje wiedzy dotyczacej funkcjonowania administracji panstwowej

i samorzadowej.

[O urzednikach] My nawet nie wiemy, co oni robig tak naprawde, nie mowig o tym. To sg
rzeczy zastrzezone. To jest Zle, bo spofeczeristwo nie wie, o co chodzi. (Warszawa, 46-60 lat, bez
wiedzy)

Tak ogolnie, teoretycznie, to system nie jest Zle zorganizowany, to nie ma co narzekac. Tylko to jest
zbyt rozbudowane, i wydaje mi sie, Ze tych najnizszych pracownikow jest zdecydowanie za mato, a za
duzo tych na gorze. Takie jest moje zdanie. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

[O réznicy pomiedzy administracjg rzadowg i samorzadowg] Jest roznica, na pewno jest réznica, tylko
Ze ja osobiscie nie rozdzielam, musiatabym sie wgftebic w temat. (Biatystok, 46-60 lat, podst, wiedza)

To jest cos zupetnie innego [polityk, a urzednik], bo polityk ma wtadze ustawodawczg czy zajmuje sie
zupetnie czyms innym, a urzednik wykonuje swoja prace. Urzednik moze miec swoje osobiste poglady
polityczne a polityk przynaleZzacy do partii, dziata tam pod jakims katem. (Bielsko-Biata, 20-30 lat,
podst. wiedza)

Inne funkcje pefni urzednik, inne polityk. Polityk przedstawia program partii i probuje tworzyc prawo,
I urzednik realizuje te przepisy. Do tego jeszcze urzednik musi byc wyksztatcony, a natomiast polityk
nie. (Poznari, 20-30 lat. bez wiedzy)
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POLITYKA

ADMINISTRACIA ADMINISTRACIA
RZADOWA SAMORZADOWA
URZEDNIK

W badaniu braty udziat osoby, ktére w ciggu ostatnich 6 miesiecy miaty okazje zetknac sie
ze stuzbg cywilng (zatatwiaty sprawe w urzedzie administracji rzadowej np. w: urzedzie
skarbowym, urzedzie wojewodzkim, UOKIK, urzedzie statystycznym, WKU).

Zdecydowanie najwiecej badanych osob kontaktowato sie w ostatnim podtroczu z urzedem

skarbowym (w sprawie rozliczenia rocznego lub innych rozliczen) lub z urzedem

wojewddzkim (w sprawie wyrabiania dokumentow).
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ZRODLA INFORMACJI O ADMINISTRACJI I URZEDNIKACH

Podstawowym Zrodtem informacji o pracy administracji i urzednikdw sg media: telewizja,
prasa, radio, Internet. Drugim istotnym Zrédtem wiedzy sg najblizsi (krewni i znajomi). Staba
znajomos$¢  systemu administracji sprzyja stawianiu w jednym rzedzie urzednikéw
administracji panstwowej, samorzadowej i politykdw. Najczesciej urzednikéw przedstawia sie
w niekorzystnym Swietle.

Obiegowe opinie oraz obraz urzednikdw, ktory kreujg media utrwalajg stereotyp. Te ostatnie
koncentrujg sie bowiem na pietnowaniu nieprawidtowosci, ujawnianiu afer czy
interweniowaniu w drastycznych przypadkach naruszenia dobra obywateli.

Badani wymieniali tu np. programy telewizyjne takie jak: ,Sprawa dla reportera”, ,Uwaga”
czy wskazywali na tabloidy: ,Super Express”, ,Fakt” oraz programy informacyjne, np.
~Wiadomosci”.

Ce
Raczej negatywne sie styszy — Ze o niekompetencji, ze za dtugo, zZe cos Zle... Nie dopatrzyli,
przetrzymali z winy urzednika.
- O pozytywnych rzadko mowig, raczej o negatywnych.
- Wtasnie nigdy nie ma nic tak na plus, prawda, albo to jest bardzo rzadko.
- Co zrobit dobrego to raczej nie styszy sie. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

W telewizji na przyktad ,,Wiadomosci”— tam jest mato takich wiadomosci, takich ciekawych, dobrych.
[...] Ogolnie to takie sensacje, to te negatywne. Bo dobra wiadomosc to, Zze w urzedzie jest mito i
przyjemnie to nikt w to nie wniknie, ale jak jest jakas korupcja, jakas akcja, to wtedy cos sie dzieje.
(Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Same afery tylko nagtasniaja. (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

Nie mowi sie o nich dobrze. Wiekszos¢ moich znajomych narzeka na urzednikow, na politykow
rowniez, nie styszatem ciepfego stowa. (Bielsko-Biata, 20-30 lat, podst, wiedza)

W mediach ludzie narzekaja teZz na biurokracie, moze nie tyle na samych urzednikow jako
pracownikow, tylko na system. (Bielsko-Biata, 20-30 lat, podst. wiedza)

STEREOTYP URZEDNIKA

W $wiadomosci obywateli mocno zakorzeniony jest stereotyp urzednika jako osoby niezbyt
kompetentnej, opieszatej, mato zaangazowanej w swojg prace, a takze czesto aroganckiej
wobec obywateli. Pojawity sie opinie (oparte gtdwnie na percepcji administracji
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samorzadowej), ze jest to hermetyczne $rodowisko, w ktérym panuje nepotyzm, kierujgce
sie wilasnym interesem materialnym. Powszechne jest tez przekonanie o powigzaniach
administracji z polityka.

Pierwsze skojarzenie z pracg urzednika, to: mato absorbujaca i mato wymagajaca praca za
niezbyt duze pienigdze. Jej nieodtgcznym atrybutem jest kawa lub herbata oraz czas na
czytanie prasy lub $ledzenie wiadomosci w Internecie i odpowiadanie na korespondencje
elektroniczng (réwniez prywatng).

Dopiero po chwili refleksji badani przyznaja, ze moze to by¢é praca stresujaca,
odpowiedzialna i wymagajgca ciggtego doskonalenia swoich umiejetnosci.

DZIEN PRACY URZEDNIKA

Jedng z zastosowanych w wywiadzie technik projekcyjnych byt ,Dzie pracy urzednika”.
Badani zostali poproszeni o opisanie przecietnego dnia pracy urzednikédw wysokiego,
Sredniego i nizszego szczebla.

URZEDNIK WYSOKIEGO SZCZEBLA

Wedtug wyobrazenia badanych, urzednik wysokiego szczebla (np. dyrektor
departamentu w ministerstwie lub dyrektor izby skarbowej) to osoba, ktéra przede
wszystkim reprezentuje i zarzadza. Ma swoich podwtadnych (sekretarke, doradcéw,
pracownikdw), ktérych prace koordynuje i kontroluje. Wiekszo$¢ bezposrednich zadan
deleguje swoim pracownikom, ale ponosi za nie odpowiedzialnos¢ i podpisuje
dokumenty. Dzien pracy wypetnia jej czytanie dokumentdéw i raportdéw, spotkania
w urzedzie i poza nim. Niewatpliwym atutem jest nienormowany czas takiej pracy, co
badani rozumiejg jako mozliwo$¢ jego skrocenia. Wadg jest odpowiedzialnos¢

i ZwWigzany z nig stres. Jest to praca prestizowa, budzaca szacunek.

Ce

Ja bym przyjgf taki bardziej optymistyczny wariant, ze powiedzmy przychodzi tam do
pracy, prosi panig Agnieszke czy Monike o jakas kawke, moze przejrzy gazety, moze pokusi sie
0 Jjakies spotkanie, jakies zebranie z dyrektorami wydziatow, ktore sa u niego w
departamencie. Powiedzmy, Zeby wyznaczyc czy porozmawiac o jakichs, czy wyznaczyc jakies
cele czy to, czym trzeba sie zajac w poszczegolnych departamentach, omowic jakies bieZace
sprawy. Czy poprosic tez kierownikow wydziatow o jakby taka relacie z prac prowadzonych
w poszczegoinych komorkach departamentu. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)
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Pewnie ma mnostwo obowigzkow, ale tez mysle, ze znajdzie chwile na to, zeby przejrze¢
gazety. No i ma tez nienormowany chyba czas pracy. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

No raczej za ,,nicnierobienie”, to tam mu nikt nie pfaci. Na pewno ma swoje okreslone zadania
i musi je wykonac. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Generalnie rozdzieli zadania na swoich podwfadnych i on pozZniej tylko ewentualnie podpisy
sktada, sprawdza... (Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

... bo mu robota zostata zrobiona, on tylko podpisuje i bedzie pit kawe.
Jak ma tych dobrych podwiadnych, to wydaje mi sie, Ze te kilka telefonow, samochdd, jakis
wyjazd do drugiego urzedu... (Bialystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

URZEDNIK SREDNIEGO SZCZEBLA

Na tym poziomie urzednik (np. inspektor nadzoru budowlanego, naczelnik urzedu
skarbowego) rowniez zarzadza i reprezentuje, ale oprocz pracy kierowniczej
jednocze$nie sam wykonuje cze$¢ pracy merytorycznej. Ma wiekszy kontakt
z biezgcymi pracami urzedu. Zdaniem badanych urzednicy na tym szczeblu sg
bardziej zapracowani niz na wysokim, a ponadto nadal obarczani dos¢ wysoka

odpowiedzialnoscia.

Ce

Po za tym teZ ma telefon, no ludzie moga do niego dzwonic wieczorem, jacys inni,
wazni panowie, no i wiadomo o dziewietnastej nie odrzuci, bo nie jest w pracy. Wiadomo
odbierze, rozmowe przeprowadzj, bo moZe jest cos waznego do zatatwienia. (Warszawa, 20~
30 lat, podst. wiedza)

Dzieri od kawy sie zaczyna... [...], potem, po podpisaniu jakichs tam dokumentow, no jakies
tam jeszcze przychodza te panie z nizszych — Pani naczelnik, a co mam z tym zrobic, Pani
naczeinik? — Czyli ona juz ma wiekszy kontakt z tymi pracownikami, z tymi, ktorych ma pod
soba. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Ten ze Sredniego szczebla wszystkim sie zajmuje, interesuje sie i tylko podsyta papierki
wyzszemu. Wydaje mi sie, Ze wyzZszy na niczym sie nie zna, tylko ma swoich nizszych
urzednikow, ktorzy za to wszystko odpowiadaja, tym wszystkim sie zajmujg, a on jest tylko do
podpisywania. (Bielsko-Biata, 20-30 lat, podst. wiedza)

Ja mysle, Ze im wyzsze stanowisko, tym wyzsza odpowiedzialnosc, i mysle, ze ten cztowiek za
dobrze nie Spi. (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

21
UNIA EUROPEJSKA el
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI s s
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ** N **

Projekt wspotfinansowany przez Unie Europejska ze Srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)



KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

#%*= DEPARTAMENT SLUZBY CYWILNEJ

nnnnnnnnnnn

URZEDNIK NIZSZEGO SZCZEBLA

Jako przyktad stanowisk urzedniczych nizszego szczebla podano badanym stanowiska
takie jak: referent w wydziale paszportowym, urzednik w urzedzie skarbowym,
cywilny pracownik komendy policji.

Na tym szczeblu, wg badanych, do gtéownych zadan urzednika nalezy praca
merytoryczna i przewaznie kontakt z obywatelami (klientami). Badani wyobrazali
sobie te prace jako raczej tatwg i mato stresujgca, chociaz okresowo moze by¢ jej
wiecej (np. pod koniec roku w urzedzie skarbowym). Ich zdaniem nie ma tu pres;ji
czasu czy presji wyniku.

Jedynie niektdrzy badani zwracali uwage na to, ze praca na takim stanowisku moze
by¢ zmudna, wymagajgca cierpliwosci oraz ciggtej aktualizacji swojej wiedzy np. na
temat przepisow.

Atuty pracy na tym poziomie to: przewidywalny czas pracy i niewielka
odpowiedzialno$¢, powtarzalno$¢ i mato skomplikowane zadania. Jednoczesnie za

wady uznano rutyne, niskie zarobki i stres zwigzany z obstugg klientéw.

Ce
Wydaje mi sie, Ze jest nattok pracy, jest sporo pracy, bo jednak tych osob przychodzacych
0 wydanie paszportu jest sporo i niekiedy sag to zwykfe sytuacje, ktore moze zatatwic pani w okienku,
a niekiedy sg takie sytuacje, ze wymaga to konsultacji z osobg wyzej, z przetozonym. (Warszawa, 20-
30 lat, podst. wiedza)

Ma stos papierow, i co chwile jacys ludzie, i co chwile sg pytania. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Jest to stresujgca praca.
- ... Na niego pierwszego spadaja zZale. (Bielsko-Biata, 20-30 lat, podst. wiedza)

Urzednikowi jednoczesnie wspofczuje sie, ze ma taka prace, a jednoczesnie wymaga sie, zeby byt
dobry i fajny. Ciezko to zbalansowac. (Bielsko-Biata, 20-30 lat, podst. wiedza)

Ten ostatni szczebel, najnizszy ma wiecej pracy niz pan dyrektor. Chodzi o odpowiedzialnosc. Tak
 psychicznie ma tez trudniej. (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)
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Zdaniem badanych, urzednicy na wszystkich szczeblach dzien pracy rozpoczynajg tagodnym
rozruchem — kawg, rozmowg ze wspdtpracownikami, przeglagdaniem prasy i korespondenciji.
Praca urzednika jawi sie badanym jako na tyle mato absorbujaca, ze pozostawia margines
czasowy na zafatwianie spraw prywatnych w godzinach pracy (przede wszystkim Internet —
maile, portale spotecznosciowe, czytanie wiadomosci). Pracownicy wyzszych szczebli nie
majg, zdaniem badanych, problemu, aby wygospodarowac tez czas na zatatwianie spraw
poza biurem.

To co przebija z wypowiedzi respondentéw, to brak wiedzy na temat dziatania administracji.

Brakuje im wiedzy o tym, jakie kompetencje i kwalifikacje muszg mie¢ urzednicy i jak s
rozliczani ze swojej pracy. Niewiele wiedzg o tym, jak trudna i wymagajgca moze by¢ praca
urzednika.

W trakcie dyskusji pojawiaty sie jednak gtosy wychodzace poza stereotyp i narzekania.
Niektdrzy respondenci prébowali konfrontowaé stereotyp z wiasnymi doswiadczeniami i
realiami rynkowo-ekonomicznymi. Padaty dosc¢ liczne przyktady na to, ze réwniez w urzedach
nastepujg zmiany, wymagania obywateli wobec urzednikdw rosng; pojawia sie nowy
standard obstugi. Stereotyp kwestionowano jednak dopiero po chwili refleks;ji.

Kawka, herbatka, papierosek, a pozniej, co tam jest. To moze poczekac, to moze poczekac,
to jest wazne, to... Taka jest prawda, no oni sie nie przemeczajg no, chyba Ze sg jakies zebrania, to
muszg byc, wiadomo, no, to sita wyzsza. (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

Jak sie wchodzi do urzedow, to sie czuje, Ze panie swojg prace traktujg jako czas spedzony przy
kawce czy herbatce, a petentow traktuja jako intruzow. (Poznar, 31-45 lat, podst. wiedza)

Ja na przyktad bytem swiadkiem, jak bytem ztozyc¢ PIT. Jak wchodze do tego, a siedzi sobie i pan,
i pani, Siedzg sobie na Facebooku, przegladaja zdjecia, dobrze sie bawig, smieja sie, kawke sobie pija.
(Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

Na pewno jest duzo urzednikow, ktorzy, Ze tak powiem, wywigzujg sie ze swoich obowigzkow, bo
czlowiek pojdzie, jak wie, Ze ma cos do zatatwienia, to zatatwi... (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

No tez jest taka naleciatosc z poprzednich lat, Ze urzednik to sie kojarzy z takg panig, ktora siedzi i pije
herbatke. Gdzies taki wizerunex...

- I odsyta do innego gabinetu na gore.

- Gazies taki wizerunek jest powszechny nie od dzis. Takie jest postrzeganie wtasnie urzednika. Moze,
to jest spuscizna PRL. (Warszawa, 20-30 lat, podst, wiedza)
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Mam czesto kontakt z Agencjg Modernizacji Rolnictwa i tam naprawde wiekszos¢ pracownikow jest
takich, ze pomagajg, wyttumacza... (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

...zmiana jest ogromna, ludzie sg grzeczni, wiadomo, Ze jezeli chce cos konkretnego zatatwic to
najpierw siegam po wiadomosci do Internetu, wiec najczesciej przychodze przygotowany, to inaczej
sie rozmawia, tak, e uwazam, Ze takie zmiany jakosciowe, jezeli chodzi o samo Zycie to sg fajne
zmiany. (Poznari, 31-45 lat, podst. wiedza)

Zatatwiatam duzo spraw takich jak paszporty, jakies tam akty urodzenia, odpisy. I w wiekszosci, moze
nie wszystkie, mozna zatatwic przez telefon, umawiajac sie na termin. Nie trzeba tam po jakies
numerki wystawac. Jedng sprawe udato mi sie w catosci zatatwic przez Internet, byta tam odpowiedz,
Ze dali mi znac, ze to jest juz gotowe do odbioru. (Poznar, 31-34 lat, podst. wiedza)

PERCEPCJA URZEDNIKOW NA POZIOMIE EMOCIJONALNYM

W celu rekonstrukcji emocjonalnego wizerunku urzednikdéw zastosowano technike
projekcyjng opartg na analogii, gdzie badani zostali poproszeni o poréwnanie wskazanych
urzednikdw réznych szczebli do roslin oraz wyjasnienie swoich skojarzen. Obraz odmalowany
przez badanych okazat sie w miare spdjny we wszystkich badanych grupach. (Rosliny

powtarzajgce sie najczesciej zaznaczono ttustym drukiem.)

24
UNIA EUROPEJSKA el
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI s s
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ** N **

Projekt wspotfinansowany przez Unie Europejska ze Srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)



KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

#%*= DEPARTAMENT SLUZBY CYWILNEJ

fffff

Wysoki szczebel (Dyrektor Departamentu w ministerstwie)

Rosliny Cytaty Dominujace cechy/
wartosci
dab, Wie czego chce, to jest dab dla mnie, jest trwatos¢, statosc,
sekwoja, drzewem takim wiasnie solidnym, i wiekowym... bezpieczeﬁstwol zaufanie

buk, baobab

kaktus,
rosiczka, roza

(Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

...aab taki, taki stanowczy, Ze jest tam juz jakas
flos¢ czasu i jest nie do ruszenia. Jemu nic nie
zagraza, wiatry go nie przewrocag. Stat, stoi i stat
bedzie. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Dab - Ze silny, Ze duzo moze. (Biatystok, 46-60
lat, podst. wiedza)

7o jest ostoja, to jest cztowiek, ktory ma wiedze i
Jjest autorytetem. (Biatystok, 31-45 lat, bez
wiedzy)

Dab w ogdle, generalnie wszystkie te drzewa sa
wiasnie solidne, dfugo rosng, sg duze. (Reda, 31—
45 lat, bez wiedzy)

...ktujacy, ale sprawiedliwie. No nie moze byc taki,
Ze zawsze jest tak fajnie i tego, to wtedy robota
idzie do luftu. Szef to musi byc szef. (Biatystok,
46-60 lat, podst. wiedza)

Kaktus przez kolce, Ze jest groZng osoba i za
bardzo nie mozna sie do niego zblizyc, bo mozna
sie skaleczyc. (Bialsko-Biata, 20-30 lat, podst.
wiedza)

...myslatam o jakims kwiatku egzotycznym. Takim

madros¢, doswiadczenie
autorytet, szacunek

sita, wiadza,
bezwzglednos¢

dystans, niedostepnosc,
respekt

orclhldea, matym, drogim. No taki dyrektor kojarzy mi sie z taci
paima, . takim domytym, przepraszam... reprez.er) acja, .
stonecznik Takim eleganckim... Tak, orchidea. (Pulawy, 31— | dostojenstwo, prestiz
45 lat, podst. wiedza)
huba, Chwasty — jest ich bardzo duzo, rosna jak grzyby
pokrzywa, po deszczu, ciezko jest wyplewic stare
perz przyzwyczajenia, nawyki, oni sg tam tylko po to,
Zeby cos zatatwic sobie, rodzinie, ustawic sie i
tyle. Nikogo tam nie interesuje dobro zwykfego asozvtowanie
obywatela czy ogdinie dobro Polski. (Biatystok, P y
31-45 lat, bez wiedzy)
25
KAPITAt LUDZKI UNIAEUROPEISKR | +™%
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY *, N o

Projekt wspotfinansowany przez Unie Europejska ze Srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)




KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

#%*= DEPARTAMENT SLUZBY CYWILNEJ

nnnnnnnnnnn

Sredni szczebel (Naczelnik urzedu skarbowego/ Inspektor nadzoru

budowlanego)

Rosliny

Cytaty

Dominujace cechy/
wartosci

swierk, brzoza,
klon, jabton,
jarzebina

oset (ogrodowy),
kaktus, rosiczka,
roza, agrest,
porzeczka

pokrzywa, ziele
lecznicze
(niesmaczne ale
pomaga)

bluszcz, pnacze,
krzew, bez, topian

stonecznik, gerber,
lilia, irys, roza

Kaktus. No nie moze byc tak, Ze ugina sie
przed wiatrem. To musi byc taki twardy,
stanowczy [...] on ma swoje parametry,
przepisy, tego sie trzyma. Taka zwarta bryfa,
ktujaca. 'Nie boje sie was, nawet, jak mnie
zastraszacie’ (Putawy, 31-45 lat, podst.
wiedza)

Z taka rosiczka kojarze, to znaczy z rosling
owadozerng moze, zZe ja to jestem taki
nadrzedny tutaj i tu cie ziem. (Poznari, 20-30
lat, bez wiedzy)

Czasami wydaje mi sfe, Ze te urzedy rosng na
naszych potrzebach. Bluszcz ani nie
zacliemnia, tylko fadnie wyglada, tak samo
urzad sredniego szczebla, ktory powinien
wychodzic¢ nam naprzeciw, cos nam oferowac,
a to tylko tak wyglaaa. (Biatystok, 31-45 lat,
bez wiedzy)

solidno$¢, nieugietosc,
trwanie na swoim
miejscu, zaufanie,
stanowczos¢

opor, zagrozenie, brak
zaufania,
niedostepno$¢, bariera

pozytecznos$¢ (dobre
owoce)

grozny, nieprzyjemny

ale skuteczny

pasozytniczy,
pozory, fadna fasada

elegancja,
reprezentacja
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Nizszy szczebel (Referent w wydziale paszportowym)

Rosliny Cytaty Dominujace cechy/
wartosci

stokrotka, | Porosty chrobotki, kidre Zyja w ciezkich, pospolitos¢, dostepnosc,

bratek, niedostepnych warunkach i mimo Ze inne maty dystans, sympatia

fiotek rosfiny nie daja tam rady, to urzednik daje. To

trawa, sq specyficzne osoby, ktore jak chrobotki trwatos¢, nieztomnosce
lecz tr_zymaj_a sle swoich stolecqum a /nn/,/udZZe | (uporczywe trwanie na

miecz, nie daliby tam rady, bo mogliby wykoriczyc sfe . o .

chrobotek, psychicznie (Bielsko-Biata, 20-30 lat, podst, | SWOIM MIEJSCU pOMIMO

mchy i wiedza) przeciwnosci)

porosty

réza, malina

Stokrotka, bo sie mito usmiecha. (Bielsko-
Biata 46-60 lat, bez wiedzy)

Ostatnio bytam trzy razy w sgdzie, w urzedzie
paszportowym, w urzedzie miejskim i w tych
wszystkich instytucjach bytam perfekcyjnie
Zatatwiona. Stad takie moje wspomnienie i
wyobrazenie trawy, czyli czegos, co jest
uZytkowe i sg jakies Zdziebetka, czasami
nawet stokrotki, kwiatki, ktore lubig swojg

asertywnos¢, umiejetnosc¢
obrony swoich racji i
egzekwowania praw

(lepiej z nim nie zadzierac),
ale takze zalety
(pozytecznos$é, uroda)

narcyz, prace. (Bialystok, 31-45 lat, bez wiedzy)
zonkil,
tulipan, - Jest grzeczny, jest fajny, jest mity, ja bym
winorosl, go do malinki porownata.
bluszcz, Pr - Ale malinka to troszke ktuje?
jatowiec No czasami, bo Pan chce na przykiad paszport
na jutro, a ona nie jest fizycznie, no uzytecznosé
drzewo niemozliwoscig jest go wydac, to musi miec¢
/ kolce. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)
owocowe
Jak dzikie wino gdzies sie zakorzeni, to nie da
kaktus sle go stamtad wyplewic. Owocem jest
pomoc, jezeli cokolwiek sie uda zatatwic...
(Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)
- To jest ogdinodostepna roslina. Wady rekompensowane
- Tak, szybciej mozna sie do niej dostac. zaletami, ucigzliwoéé
- Mozna od niej szybciej dostac, tak jak . L
pokrzywa, ; 4 o pofgczona z uzytecznoscia,
chwasty Z Otkr;é/ ;/ fngzz’;a sig poparzyc. (Reds, 31-45 tj. r6za ma piekne kwiaty i
’ . kolce, malina ma dobre
owoce i kolce, chwasty moga
mie¢ wiasciwosci lecznicze
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Wypowiedzi obywateli pokazujg nie tylko stereotypowe cechy negatywne, ale takze wiele
pozytywnych elementow wizerunku urzednikow.

Obywatele chcieliby mie¢ do urzednikéw zaufanie, darzy¢ ich szacunkiem i znalez¢ w nich
oparcie. Oczekujg stanowczosci i konsekwencji (a nawet pewnej surowosci), ale przy
przejrzystych zasadach dziatania. Niestety doswiadczenia z przesztosci i stereotyp czesto

stojg na przeszkodzie, aby badani zaakceptowali pozytywny obraz urzednika.

URZEDNIK MIANOWANY
,Urzednik mianowany”, to pojecie nieznane badanym. W pierwszej kolejnosci odnosili to
okredlenie do znanego im pojecia ,nauczyciela mianowanego”. Generalnie wydzwiek

sformutowania ,,urzednik mianowany” jest dla respondentéw pozytywny.

Badani spodziewaja sie, ze urzednik mianowany to:

« urzednik lepszy od ,zwyktego” pod wzgledem wyksztatcenia, kwalifikacji i kompetenciji;

« urzednik, ktérego umiejetnosci zostaty zweryfikowane i potwierdzone.

Chociaz zdarzyta sie tez interpretacja negatywna — kto$ narzucony z goéry, ,przywieziony

w teczce”.

Ce

Ja, to tak rozumiem, Ze taki urzednik, zeby swoje kwalifikacje polepszyc idzie na jakies
dodatkowe szkolenia, kursy, zdaje egzamin I dopiero poZniej zostaje mianowany na urzednika.
(Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

Zostaje mianowany przez kogos tam chyba z Rady Ministrow, nie wiem, chyba cos takiego. Cos mi sig
tak obito o uszy. Ze tam mianowany jest do tego korpusu czy cos w tym rodzaju.
(Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

Mianowany to taki, ktory nie jest z konkursu, prawda, tak mi sie wydaje, Ze nie idzie z konkursu, nie
ma konkursu na dane stanowisko, tylko Ze jest wybrany przez kogos. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

Ja styszatam, Ze sa mianowani, tylko nie moge sobie przypomniec, przez kogo. (Pufawy, 31-45 lat,
podst. wiedza)

Ja sie zetknatem, ale nauczyciel mianowany... (Bialystok, 46-60 lat, podst. wiedza)
Chociaz nie mam pojecia, wydaje mi sie, ze to jakis taki lepszy, ktory dowiodt juz, ze faktycznie sie

sprawdzit na tym stanowisku, wiec zostat mianowany, w zwigzku z tym dostat podwyzke witasnie,
/ jakies tam zabezpieczenie... (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

28
UNIA EUROPEJSKA el
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI s s
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY ** N **

Projekt wspotfinansowany przez Unie Europejska ze Srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.1)



KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

#%*= DEPARTAMENT SLUZBY CYWILNEJ

ronek | opinia

Taki, co go przystali z teczka na stanowisko, to jest mianowany. On przyszedf sobie, on tam w Zyciu
nie byt nie zajmowat sie takimi pewnymi sprawami, ale ma tam kogos... (Bielsko-Biata, 46-60 lat, bez
wiedzy)

OSOBISTE DOSWIADCZENIE KONTAKTU Z URZEDEM

WIZYTA W URZEDZIE — EMOCIJE
Do odtworzenia emocji i odczu¢ zwigzanych z wizytg w urzedzie zastosowano technike

fotosort. Kazdy z badanych z prezentowanego zestawu zdje¢ (takiego samego w trakcie
kazdej dyskusji) wybierat zdjecie, ktére najlepiej oddawato jego stan emocjonalny,
a nastepnie komentowat swoj wybdr.

PRZED

Obrazujgc swoje odczucia zwigzane z wizytg w urzedzie badani wielokrotnie

podkreslali niepokoj, zdenerwowanie i poczucie napiecia jakie towarzyszy im przed

wizytg w urzedzie. Wynika to po pierwsze z faktu, ze w tej relacji nie czujg sie

rownorzednym partnerem, jak réwniez z tego, ze nie znajgc procedur i przepiséw nie
wiedzg do konca, czego sie spodziewac. Obywatelom brakuje tez czesto wiedzy o ich
prawach. Spodziewajg sie, ze wizyta w urzedzie bedzie nieprzyjemna, czasochtonna

i frustrujaca.

W TRAKCIE i PO
Juz w trakcie wizyty albo zaraz po niej emocje czesto zmieniajg sie na pozytywne.

Konfrontacja z urzedem i realiami, to czesto mite zaskoczenie i ulga; rzadziej —
potwierdzenie obaw. Jednak pomimo satysfakcji czy ulgi, ze sprawe udato sie zatatwic¢
szybciej i tatwiej niz sie spodziewali, obywatele nadal nie majg poczucia kontroli nad

sytuacig, a co za tym idzie poczucia komfortu i bezpieczenstwa. Poniewaz brak
jednolitego standardu obstugi, a klienci nie znaja ,zasad gry”, powstaje wrazenie, ze
tym razem sie udato, mieli szczescie lub ze trafili na zyczliwego i mitego urzednika.

Mozna przypuszczac, ze réwniez z tego powodu stereotyp zmienia sie bardzo opornie.

Bardzo korzystnie na percepcje obstugi wptywa dostep do informacji (na miejscu w urzedzie,

telefoniczny, on-line na stronie internetowej urzedu). Klient, ktéry moze wczesniej

przygotowa¢ sie do wizyty czy zgromadzi¢ potrzebne dokumenty jest spokojniejszy i wie
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czego sie spodziewac. Zwykle tez dzieki wczesniejszemu poznaniu procedury i przygotowaniu
sie sprawe udaje sie zatatwic sprawniej i szybciej.
Badani bardzo cenig sobie mozliwo$¢ zdalnego kontaktu z urzedem (przez e-mail, telefon,

SMS), a szczegodlnie doceniajg aktywng postawe urzednikdw (np. informowanie SMS-em

o dokumencie do odbioru, oddzwanianie).

Emocje przed wizytq (najczesciej wybierane zdjecia i wybrane komentarze)

Mimo tego, Ze telefonicznie mam dobre doswiadczenia, to
wybratabym tutaj fale, poniewaz samo pdjscie do urzedu to ja
mam takie, Ze cos bedzie cos nie tak, i w ogole, i bedzie nerwowo,
dlatego tak po prostu. (Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

...kolezanki mowity, zZe ,pojdziesz i zobaczysz jak bedzie bez
sensu”, no I posztam tez taka zdenerwowana. Tu mi nagadali takie
bzdury, a posztam i okazato sie Ze wszystko jest dobrze, nie byto
problemow, 5 minut tylko posiedziatam, dostatam dokumenty
wypisane, i to wszystko. (Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

Wybratam kamienie, bo urzad skarbowy to ciezki orzech do
zgryzienia. (Blatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Korki, bo trzeba odczekac swoje. (Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

Przyszta moja kolej, zostatam obstuzona i posztam sobie. Ludzie
byli przede mna, ludzie byli za mna. (Biatystok, 46-60 lat, podst.
wiedza)

...wedrowki — dosc diugi, duzy wysitek. (Biatystok, 31-45 lat, bez
wiedzy)
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Emocje w trakcie i po wizycie (najczesciej wybierane zdjecia)

Wybratem koniczyne, bo jak szedtem do urzedu, Zeby cos
poprawic, to sie bardzo denerwowatem, a tu okazato sie, Ze to
nie byto takie straszne, Ze miatem szczescie, ze trafitem wiasnie
na taka osobe... (Poznari, 31-45 lat, podst. wiedza)

...czterolistng koniczynke, ktora wigze sie ze szczesciem, Ze jak
znajde koniczynke, to zatatwie sprawe od reki, bez biegania od
pokoju do pokoju. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

...to zalezy to troche od szczescia. (Reda, 20-30 lat, podst.
wiedza)

Plaza. Mito, gfadko i przyjemnie. (Biatystok, 46-60 lat, podst.
wiedza)

ChodZzi o to, Ze ja teraz staram sie podchodzic do sprawy
fagodnie, | wiem Ze kazdy jest cztowiekiem. Jezeli idziemy do
urzedu zatatwic jakas sprawe, to ja wychodze z zatozenia, Ze ja
Jja zatatwie. (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

...wesztam bezszelestnie, szybciutko, cichutko, bez kolejki nawet,
bo nie byto ludzi w ogdle, byta mita obstuga.
(Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

[tryby] ...po prostu symbolizuje prace przede wszystkim, praca
wre.... pokazuje, zZe jednak to dziata. (Reda, 31-45 lat, bez
wiedzy)
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WIZYTA W URZEDZIE — FAKTY

Osobiste doswiadczenia badanych z urzedami czesto podwazajg stereotyp i nierzadko byli oni
pozytywnie zaskoczeni profesjonalizmem i zyczliwoscig urzednikéw.

Wydaje sie jednak, ze potrzeba bedzie dos¢ dtugiego czasu i wielu pozytywnych
doswiadczen, aby pokonac silny negatywny stereotyp.

Cho¢ poziom obstugi w urzedach nadal wymaga poprawy, to coraz czesSciej obywatele

obserwujg zmiany na lepsze.

Obserwowane zmiany na lepsze Co jeszcze wymaga poprawy

© poprawa kultury pracy (wyglad ® wcigz jeszcze zdarzajq sie urzednicy
urzedu, stroje urzednikdw, wyglad prowadzacy prywatne rozmowy czy
stanowiska pracy, podejscie do jedzacy przy klientach
klienta) @ zdarzajg sie przypadki niemitej

© postawa urzednikow — zyczliwi, obstugi
pomocni

© nowoczesne rozwigzania ® zbyt duzo formalnosci

umozliwiajgce kontakt zdalny
(telefon, SMS, Internet) ® za dtugi tryb zatatwiania wielu spraw

© lepsza i nowoczesniejsza organizacja

pracy urzedow (wiecej okienek, « brak jednolitego standardu
maszyny z numerkami) postepowania i jednolitej interpretacji
© lepszy dostep do informacji (strony przepisow w réznych urzedach (np.
internetowe urzedéw) i mozliwos¢ skarbowych)
przygotowania sie do wizyty « brak wiedzy o procedurach, ktora
w urzedzie dawatby poczucie kontroli
© szybsza obstuga i przewidywalnosci
klienci czujg sie pewniej » potrzeba sprawnego przeptywu
w kontaktach z urzedem informacji pomiedzy urzedami np.

centralnej bazy danych obywateli
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Ja w Urzedzie Ochrony Konsumentow dwie sprawy zatatwiatam i musze powiedziec, ze
korzystnie. [...] Nawet polecitam, bo koleZanka tez miata jakis problem z ubezpieczycielem i tez bardzo
sympatyczna pani, pomogta mi. (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

nnnnnnnnnnn

...zalezy, na kogo sie trafi i jaki dzieri ma urzednik. Takze mowie, no jest urzednik i urzednik. Kazdy
musi miec¢ swoje powotanie i urzednik, i lekarz, sprzedawca, i Smieciarz, i wszyscy.” (Warszawa, 46-60
lat, bez wiedzy)

Wydaje mi sie, Ze to przyszto z zachodu, Ze trzeba grzecznie zatatwiac sprawy. (Warszawa, 46-60 lat,
bez wiedzy)

...Mmoja wizyta w urzedzie skarbowym byta dosyc przyjemna. Pani kompetentnie i jasno pomogta mi
we wszystkim, szybko zatatwita sprawe. Nie mniej jednak, zanim zatatwitem te sprawe, to musiatem
wystuchac rozmowy telefonicznej tej pani. [...] Bvtem swiadkiem takiej zupetnie prywatnej rozmowy.
Ani nie powiedziata do tej osoby, ktora dzwonita: ,Wiesz co, to zadzwori za chwile, bo teraz nie
moge”, ani nie powiedziata, ze ,niech pan wyjdzie, a ja jak skoricze rozmawiac, to pana zaprosze,
tylko krecita sie na krzesle i rozmawiata sobie z mamg: ,Tak mamo, tak, to daj jej ta zupe
pomidorows, ale tej kurtki jej nie zaktadaj, bo dzisiaj jest za zimno”. Ale, jak skoriczyta rozmowe, to
naprawde musze powiedziec, ze bardzo szybko zatatwitem sprawe. (Warszawa, 20-30 lat, podist,
wiedza)

Panie sg mife. Jadfy ciasteczka, jak posziam po pienigdze, bo miatam zwrot i statam przy okienku, to
zebraty sie 3 panie przy ciasteczku, a ja sobie statam i zeby zwrocic na siebie uwage, to zaczetam
uderzac dowodem osobistym o blat, Po 2 minutach jedna pani podeszta, data mi jakis kwitek
[ powiedziata: do okienka obok, tamta pani poszta do swoich koleZzanek i rozmawiaty, wiec znowu
zaczetam uderza¢ dowodem | podeszta do mnie ta sama pani wypfacic pienigdze. Bytam tez
w urzedzie wojewodzkim, to teZ byta ludzka atmosfera, wkroczyta kolezanka pani urzedniczki
[ spytata, czy zamawiac na jutro kaszanke | zamowita, wiec jest mito, atmosfera bardzo rodzinna.
(Bielsko-Biata, 20-30 lat, podst. wiedza)

Czytatem o tym, Ze jest wdrazane cos takiego, jak e-urzad. Dzieki tej platformie obywatel ma
mozliwosc z domu zatatwic wiele spraw, albo tez zobaczyc, podejrzec, na jakim etapie proceduralnym
Jest jego dana sprawa. Natomiast nie moge sie tutaj do jakichs doswiadczeri osobistych odwotac, bo
nie korzystatem. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

Jest duzo lepiej jakby nie byto, bo ja spotkatem sie z bardzo mitg obstuga..., ale sg jeszcze takie
pozostatosci, Mysle, Ze jednak taka mniejsza miejscowosc, to tam sie bardziej wazni ¢ urzednicy
czujg. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

Chociaz naprawde ja to tak mam wrazenie, Ze jest coraz lepiej, i trudno jest tak mowic cos ztego, bo
uwazam, Ze nie jest Zle. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

Zle wypetnitem w PIT. Jakos pani do mnie zadzwonita, ze cos tam sie nie zgadza, i zupetnie
przyjemnie, tak jakby nie byfo tak, Ze to ja do niej mam interes, ale, Ze to jest jakby nasza wspolna
sprawa, zeby to wyjasnic. I przyjechatem tam do niej, i w ogdle co mnie uderzyto, Zze miata pod reka
maje papiery, moje dokumenty mojej sprawy, i wszystko zupetnie na luzie. Razem tam znaleZlismy
ten bfad, wyliczylismy. (Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)
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Jest wiekszy dostep do informacji i sobie sami cos doczytamy, gdzie jestesmy sami w stanie cos
zatatwic, i jakie dokumenty musimy miec... (Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

Bardziej jestesmy dzisiaj klientami, nie petentami tylko kiientami bardziej, ktorzy po prostu urzad jest
Jakas firma i po prostu swiadczy ustugi. (Poznarni, 20-30 lat, bez wiedzy)

W urzedzie skarbowym musielismy ztoZy¢ takie podanie do urzedu o zwrot VAT za materiaty
budowlane. Owszem panie byty mite, ale za to nie do korica kompetentne, bo kazda z nich miata inna
interpretacie. Uwazam, Ze dziatajg na korzysc paristwa, tak to interpretuja, aby siebie zabezpieczac,
Dlatego ten, co skfada, musi byc bardziej kompetentny, bo w momencie zapytania o cokolwiek robi sie
problem. (Poznari, 31-45 lat, podst. wiedza)

...teraz zatatwiatam naprawde bardzo duzo rzeczy w urzedach: paszporty, odpisy [ widze, Ze
naprawde bardzo sie zmienito. Panie przynajmniej staraja sie byc bardzo mite i pomocne. Mam moze
ostatnio takie szczescie, Ze spotykam panie bardzo kompetentne, mite, nawet, jezeli ktos mi mowi, ze
sprawa bedzie trwata dwa tygodnie zanim cos tam zostanie wydane, to czasami udaje sie zatatwic od
reki, (Poznarni, 31-45 lat, podst. wiedza)

Bytem w urzedzie statystycznym [...] wszystko byto w atmosferze po pierwsze miftej i sympatycznej,
a po wtore kompetentnie, wszystko byfo jasne, klarowne, czytelne, a wiec ja nie mam tu Zadnych
zastrzezeri. (Poznar, 31-45 lat, podst. wiedza)

Urzednik jakby stracit taka swojg wiadze z poprzedniej epoki, Zze wtedy urzednik to byt ktos po prostu
nie do pokonania, i trzeba byto usmiechac sie, cichutko stac, i wiasnie tak jak pani mowita jakies tam
minki robic, stac, zeby nie skrzyczat. A teraz czujemy, Ze mamy tam swoje prawa, tak, tylko kwestia
czy je znamy, czy nie. Ale wazne, Ze je mamy. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

I co jest bardzo wazne wedfug mnie, Ze w urzedach jest tadnie w srodku. (Biatystok, 46-60 lat, podst.
wiedza)

UwazZam, Ze jest inaczej, kiedy stykam sie z urzednikami miodszymi wiekiem, samo ich zachowanie
Jest troche inne, kultura osobista. Nie mowie, Ze sg inni na 100 procent, ale statystycznie jest troche
lepiej. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

[PIT] ...2 lata temu, Ze byty problemy, gdyz ktos mnie nie doinformowal. W tym roku dopytatam sie
dokifadniej i udzielono mi konkretnej odpowiedzi i poszto bardzo szybko. (Reda, 20-30 lat, podst.
wiedza)

PROCEDURY

Watek dotyczacy procedur jest do pewnego stopnia kontrowersyjny. Z jednej strony sg one
elementem stereotypu kojarzacym sie z powolnoscig i dtugim czasem dziatania urzedu oraz
biurokracjg i utrudnieniami w zatatwianiu spraw. Z drugiej strony jednak, procedury
oznaczajg przewidywalnoS¢ procesu urzedowego i dajg obywatelowi poczucie spokoju

i kontroli nad tym procesem.
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Czasem dobrze jest w jednej sprawie, w ktorej nie uda nam sie zatatwic za pierwszym
razem, w tej sprawie iS¢ do trzech roznych osob. I wtedy dopiero sie okazuje, co mozna, co nie
mozna, tak, bo kazdy z trzech urzednikow zupetnie co innego powie. (Biatystok, 46-60 lat, podst,
wiedza)

nnnnnnnnnnn

ASPIRACYINOSC PRACY URZEDNIKA

Na poziomie racjonalnym badani bardzo spdjnie wymieniali zalety i wady pracy urzednika.

Opinie byty bardzo zblizone we wszystkich grupach — niezaleznie od wieku respondentéw

i lokalizacji.

Zalety pracy urzednika

Wady pracy urzednika

«  STABILNOSC I BEZPIECZENSTWO
stata praca dos¢ odporna na wahania

rynku

« DODATKOWE KORZYSCI

o pakiet socjalny (premie, grusza

itp.)

o dogodne warunki pracy
(infrastruktura, godziny)

o dostep do osob i informacji

o mozliwos¢ zatatwienia wiasnych

spraw/uzyskania korzysci

o mozliwos¢ zatatwienia pracy lub

innych korzysci rodzinie/
znajomym

- ROWNOWAGA MIEDZY PRACA

A ZYCIEM OSOBISTYM - szczegdlnie

istotne dla kobiet

«  ROZWOJ ZAWODOWY
o szkolenia
o mozliwos¢ awansu
o kontakty z ludzmi

« PRESTIZ/UZNANIE SPOLECZNE
szacunek otoczenia, wtadza —
przewazajgce opinie (szczegdlnie

w mniejszych miastach, gdzie rynek

DOSC NISKIE ZAROBKI
zarobki niskie w poréwnaniu
z sektorem biznesu

FRUSTRUJACA/STRESUJACA PRACA

o powtarzalne nudne zadania

o konieczno$¢ doksztatcania sie
w zakresie przepisow

o trudni klienci

0 stres

o odpowiedzialnos¢ za decyzje
(moralna, finansowa)

0 bezsilno$¢ (wobec krepujacych
procedur, przepisow)

o wptyw polityki na kariere (awans
moze byc¢ utrudniony)

o bycie pod lupa, nagonka mediéw
(prowokacje, doszukiwanie sie
nieprawidtowosci)

TRUDNO ZMIERZYC EFEKTY PRACY —
to moze wptywac na brak satysfakcji

BRAK UZNANIA SPOLECZNEGO —
nieliczne opinie

TRUDNO zDOBYC TE PRACE — mtodsi
respondenci

pracy jest trudny)
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PRESTIZ
Aspiracyjno$¢ pracy w urzedzie mozna okresli¢ jako umiarkowang i wzgledna.
Czynniki sprzyjajgce postrzeganiu pracy urzednika jako prestizowej i atrakcyjnej:

» kryzys ekonomiczny powodujgcy wzrost znaczenia stabilnosci zatrudnienia,

« obserwowany wzrost poziomu obstugi i nowoczesnosci w urzedach, co pozwala
dostrzec w urzedniku cechy specjalisty (profesjonalisty),

» rodzaca sie $wiadomos¢ uzytecznosci spotecznej pracy urzednika,

* wymagania stawiane przed kandydatami, selekcja.

Bariery w postrzeganiu pracy urzednika jako prestizowej:

« relatywnie niskie zarobki,

e niski poziom wiedzy o tym jak funkcjonuje administracja i na czym polega praca
urzednika,

« wizerunek urzednika kreowany przez media, ktdre koncentrujg sie na niechlubnych
wyjatkach (afery, korupcja, zaniedbania, domniemany przerost zatrudnienia,
niekompetencja),

» zle doSwiadczenia osobiste.

W trakcie dyskusji badani ocenili prace urzednika jako $rednio prestizowa, podczas gdy wyzej
notowana byta praca lekarza czy prawnika, a nizej praca sprzedawcy. Pojawialy sie opinie, ze
praca urzednika moze by¢ atrakcyjna, jesli sie jg lubi i ma sie do niej predyspozycje

(cierpliwo$¢, umiejetnos¢ pracy z ludzmi, odpornosS¢ na stres i monotonie).

Najmiodsi respondenci zwrdcili uwage na fakt, ze uzyskanie pracy w urzedzie wcale nie jest
tatwe. Stosunkowo tatwiej jest dostaC sie na staz (zwtaszcza dofinansowany), ale juz

znacznie trudniej uzyskac state zatrudnienie.

A ja napisatam. synu bede z ciebie dumna, jak skoriczysz szkofe, ale wiedz, Ze bycie
urzednikiem nie jest takie fatwe. (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

ZALETY:
Ja mysle, Ze jest duzo mozliwosci, duzo szczebli tam jest i wydaje mi sie, Ze mozna awansowac. Nie
wiem, jak to wyglada w praktyce, ale ponoc sg ,trzynastki”, pono¢ w niektorych urzedach sg jakies
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wczasy pod gruszg, social jest, wiec mi sie wydaje to atrakcyjne. (Warszawa, 20-30 lat, podst.
wiedza)

Paristwowe, caly etat, zarejestrowana, nie pracuje na czarno, z niczym sie nie uzeram. Majg
Jtrzynastki”, maja bony, majg jakies deputaty. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Znaczy generalnie paristwowa robota w dzisiejszych czasach, to jest.. zabezpieczenie.
(Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

- Taka praca bardziej stabilna, Ze jak juz sie tam dostaniemy nie musimy, nie wiem, tam jakichs
innowacji wprowadzac, tylko robimy swoje i tyle. [...] Po prostu robimy swoje, nie rozwijamy Sie,
i/ sobie klepiemy w klawiature.

- Tutaj kwestia tego urzednika mianowanego, ze juz z biegiem lat idzie na wyzsze stanowisko. Takze
to nie postrzegam tego tak, Ze jest sie urzedasem i ze ucze sie byc¢ tym urzedasem, no jakis rozwdj
tam jest. Mysle, Ze urzednicy uczestniczg w szkoleniach, doskonalg sie, i tak nie jest, Ze sg
urzednikiem potrafig tylko jedno i zupetnie nic wiecej, nie. (Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

Pensja pfacona jest co miesigc o tej samej porze. Jezeli raz wiezie sie do administracji, to tam juz
spokojnie sie siedzi. Tam nie ma az takich duzych stresow, jedynym stresem jest to, Ze przychodza do
ciebie kiienci. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Mysle, Ze jesli chodzi o kobiety, to na pewno mysla w ten sposob, Ze to jest wtasnie pewne, tak fatwo
mnie nie wyrzucg, budzetowka, zawsze bedzie zaptacone... (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

WADY:
UZeranie sie z petentami, rozne choroby ze wzgledu na nerwowosc pracy. Ciagte wyjazdy na szkolenia
plus egzaminy. Dla mnie, to jest ucigzliwe. Pozostawanie po godzinach bez dodatkowych przychodow,
no i czasami tez zabieranie do domu pracy. I narazanie sie na fapowki, (Warszawa, 46-60 lat, bez
wiedzy)

Nie jest tak prosto, jak chodzi o prace w urzedach, bo sa miejsca obsadzone i z reguly jest tak, Ze
wszystko jest po znajomosci, Jest duzo ludzi wyksztatconych po kierunku administracyjnym, ale no nie
pracujg w urzedach, bo nie jest tak fatwo sie dostac. Kazdy pracuje, no tez po znajomosci, ale kazdy
pilnuje swojego stotka i nikt nie ustgpi. Na przyktad jest tak, Ze pracujg stare babki, tak powiem
brzydko... Znaczy stare babki, no kobiety juz w swoim wieku, w kwiecie wieku, no i im sie nie spieszy
Zeby Is¢ na emeryture. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

Jak chodzitam za stazem, to byto powiedziane, ze na razie pot roku, a jak beda pienigdze wszedzie, to
bedZzie nastepne pot roku, nie byto pieniedzy i do widzenia. (Bielsko-Biata, 20-30 lat, bez wiedzy)

PRESTIZ

...0d nas cos zalezy, jestesmy jakims elementem procesu decyzyjnego, mamy cos do powiedzenia, cos
znaczymy. Nasza praca nie jest taka, ktorg mogtby po prostu ktos z ulicy wykonywac, Ze trzeba mie¢
do tego jakies kwalifikacje... [...] Kiedys kolega chyba starat sie w urzedzie miasta, to jak tam wyliczat
Jakie dokumenty musi miec, to po porostu, no gltowa mata! Jakies zaswiadczenia
0 niekaralnosci, cuda nie widy, takze wydaje mi sie, Ze to jest, to jest cos wyjgtkowego, cos pieknego.
(Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

...adzisiaj, przynajmniej ja mam takie odczucie, ze policiant jaki by nie byt to w spofeczeristwie budzi
szacunek. A kiedys tego nie byto. W koricu z urzednikami tak z czasem bedzie. [...] wie Pani, w tych
czasach, to urzednik sie z jakims szacunkiem kojarzy. Mowig ludzie: ,W urzedzie jest fajnie, bo ty
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pracujesz, masz stata prace”. Nie ma juz tego: ,Ty urzedasie’, czy cos, |...| ale najnizsza pensja
urzednicza no to mozna powiedziec, Ze w granicach ponad sredniej krajowej, gdzies tam sie
ksztattuje, za tysigc ztotych nikt by tam nie pracowat. (Bialystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Stuzba cywilna

SPONTANICZNE SKOJARZENIA
~Stuzba cywilna” nie jest pojeciem powszechnie znanym.

W grupach oséb nie posiadajgcych wiedzy o stuzbie cywilnej spontaniczne skojarzenia mozna

pogrupowac w kilka kategorii (od najczesciej do rzadziej wymienianych):

« Obrona Cywilna (chociaz badani niezbyt doktadnie pamietajg czym jest OC), czyli
formacja paramilitarna (przeszkoleni ochotnicy) uaktywniajgca sie i mobilizujgca
obywateli w okolicznosciach zagrozenia, kleski zywiotowej itp., ale takze:

o Ochotnicza Straz Pozarna
o Wojsko, Rezerwa Wojska Polskiego
o Straz Miejska
« Inicjatywa obywatelska niezalezna od struktur panstwa typu:
o straz sasiedzka (np. ochrona osiedla)
« Dziatalnos¢ spoteczna (bez wynagrodzenia), wolontariat
« Stuzba innym, spoteczenstwu czyli:
o oSwiata
0 stuzba zdrowia
0 administracja
« Formacja pro-ekologiczna
« Administracja (samorzadowa i rzadowa), np.:
o MSWIA
o stuzby celne
0 pracownicy urzedow wojewddzkich, urzeddw skarbowych, urzeddw miejskich,
urzedéw marszatkowskich

» Pracownicy cywilni w wojsku i policji
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.../mnie sie stuzba cywilna, to kojarzy tak, jak sgsiedzi zawigzujg ochrone osiedla, parkingu,
takie cos. Cos takiego, no tacy spoteczni aktywisci, dla mnie, to tak znaczy. Bo wojsko ma swoje
stuzby, ma rezerwe, czyli te zapasowe, prawda? A stuzba cywilna, to taka dziatalnos¢ spofeczna
wywotana przez nas samych, cos takiego. Tak mi sie, to kojarzy. (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

nnnnnnnnnnn

Jak sama nazwa wskazuje stuzba, to musza byc ludzie, ktorzy stuza czemus, no wiec dla mnie, to sa
wiasnie ci urzednicy, cata ta administracja, ktora powinna spoteczeristwu stuzy¢ w celu zaspokojenia
tych potrzeb, bezpieczeristwa i pomocy w zatatwianiu tych réznych spraw, ja to tak rozumiem. Ten
caty samorzad, cata administracia lokalna. No nie wiem, czy do tego mozna Zzaliczy¢ tez te
ministerstwa, bo to nie jest bezposrednie stuzenie, ale jakies posrednie tez jest stuzenie, wiec tez bym
zaliczyt. (Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

...taka pomoc dla ludzi cywilnych, w jakichs krytycznych momentach. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

To jest cos z oswiatg, na pewno jest to przeciwieristwem stuzby mundurowej, ale gdzie, to nie wiem.
(Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Dla mnie ,stuzba cywilna” kojarzy sie ze stuzba wykonywana przez obywateli w jakichs trudnych
sytuacjach. (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

W _grupach oséb posiadajgcych podstawowa wiedzg o stuzbie cywilnej respondenci mieli

czesto trudnosci, aby precyzyjnie zdefiniowac co to pojecie oznacza. Tu najczesSciej padaty
nastepujace skojarzenia:
« Administracja; urzednicy panstwowi, ale nie ma jasnosci kogo doktadnie mozna
zaliczy¢ do stuzby cywilnej. Respondenci méwili, ze s3 to:
o Urzednicy pracujgcy w panstwowych urzedach i ministerstwach
o Urzednicy nizszego szczebla
o Wszyscy urzednicy panstwowi, wszystkich szczebli (tgcznie z ministrami
i premierem)
o Stuzby panstwa realizujgce jego postanowienia — ,trybiki w maszynie”

Inspekcje i inspektoraty (Inspekcja Pracy, Inspekcja Transportu Drogowego,

(@]

Sanepid, Inspektorat Weterynaryjny)”
Wojskowa Komenda Uzupetnien
Rzecznik Praw obywatelskich
Pracownicy cywilni w wojsku

Urzad Cet, Urzad Skarbowy, GUS

O O o o

* Zachowano oryginalne stownictwo respondentéw
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ZUS

Kuratorium Os$wiaty

O O O

Ministerstwa, kancelarie ministrow
0 Urzad miasta, urzedy wojewodzkie
« Obrona Cywilna, czyli formacja uaktywniajgca sie i mobilizujgca obywateli
w okolicznosciach zagrozenia, kleski zywiotowej itp.
« Stuzba innym, spoteczenstwu, czyli:
o oS$wiata
o0 stuzba zdrowia
o administracja
» Obrona - Straz Graniczna, Policja, Wojsko
» Stuzby celne

W kazdej jednostce administracii rzgdowej jest grupa pracownikow, ktorzy nalezg do tak
zwanej stuzby cywilnej. Moja koleZzanka pracowata w urzedzie wojewodzkim i powiedziata, Zze sa tam
nabory do stuzby cywilnej i brata udziat w takim naborze. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

...trzeba zdac egzamin, po dwuletniej... Trzeba dwa lata pracowac w jakims urzedzie na przykiad, zeby
potem moc przystapic, samodzielnie zgtosic swoja kandydature do takiego egzaminu... (Warszawa,
20-30 lat, podst. wiedza)

- Urzednicy pracujgcy w urzedach paristwowych. NiezaleZznie od zmiany rzadow, to zawsze sa.
(Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Mnie sie kojarzy to z osobg, ktora stuzy ludziom, jest jakby to powiedziec blizej tej gory, czyli tych
rzgdzacych, ale jak sama nazwa wskazuje jest cywilna, czyli nie nosi munduru, takie jest moje zdanie.
(Poznari, 31-45 lat, podst, wiedza)

Mnie sie kojarzy z zawodami stuzebnymi, wszystkie te zawody sg pfatne z urzedu paristwa, szpitale,
nauczyciele. (Poznari, 31-45 lat, podst. wiedza)

Dla mnie stuzbg cywilng jest rowniez premier i ministrowie — cafa ta struktura, czyli sg to ludzie od
najwyzszego do najnizszego szczebla, czyli od urzednika, ktory tam przyjmuje podanie gdzies tam
w urzedzie skarbowym, czy PIT po premiera. (Poznari, 31-45 lat, podst, wiedza)

...w urzedach paristwowych. Tak samo stuzby cywilne, urzednicy, z tym mi sie kojarzy.
- W garniturach. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Stuzby cywilne mi sie kojarza z organizacig akcji, czy z powodzig. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)
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Ona jest taka troche rozmyta, mi sie wydaje. To jakos za mato sie o tym mowi, i dlatego na przyktad,
robigc ankiete wsrod spofeczeristwa, jestem przekonany, Ze sporo 0sob nie zatapie, co to witasnie jest
stuzba cywilna. (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Stuzba cywilna jest po to, Zeby zapewnic¢ sprawne funkcjonowanie naszego paristwa, ze sg to
stanowiska w kancelarii Rady Ministrow czy urzednicze, ktore wspomagaja codzienne funkcionowanie.
(Reda, 20-30 lat, podst. wiedza)

CYWILNOSC

,Cywilno$¢” byfa czesto interpretowana jako opozycja do wojska i podobnych organizacji lub
jako dziatania oddolne, inicjowane przez obywateli w opozycji do dziatan narzuconych przez
wiladze.

SEUZEBNOSC

,Stuzebnos$¢” przewaznie interpretowano jako dziatania na rzecz innych, spoteczenstwa
(nie we wiasnym interesie), a zatem szlachetne i pozytywne.

DORAZNOSC

Wydaje sie, ze kolejnym elementem przekazu ,stuzby cywilnej” jest to, ze jest ona kojarzona
z dziataniami ad hoc, organizowanymi w razie potrzeby. Wielu respondentéw mowi
0 potencjale w stanie u$pienia, ktory jest mobilizowany w sytuacji nadzwyczajnej czy

w sytuacji zagrozenia.

ZRODLA INFORMACJI O StUZBIE CYWILNE)
Sposérod zrédet wiedzy na temat stuzby cywilnej badani najczeSciej wymieniali media

(telewizje i prase) oraz Internet. Najmiodsi respondenci (20-30 lat) odwotywali sie tez
czasem do wiedzy szkolnej.

Wszyscy byli zgodni co do tego, ze informacje na temat stuzby cywilnej sg skape, a media
koncentrujg sie raczej na zdarzeniach negatywnych. Brakuje informacji o tym czym jest, jak
dziata i jakie sukcesy odnosi stuzba cywilna, a takze jak zmieniajg sie standardy obstugi.

Ce
W Putawach dziata telewizja kablowa i mozna to zrobic, tylko Ze jak wiasnie w telewizji
kablowej bedzie w czotowce najlepszy pracownik w urzedzie miasta, to kazdy to ominie, a jak bedzie,
Ze tam urzednik w urzedzie skarbowym, to kazdy wystucha, nie ma co ukrywac. (Putawy, 46-60 lat,
bez wiedzy)
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No w ,Faktach” caty czas, a to, to, a to tamto [...] Afera za afera. Moze nawet, Zzeby odwrocic (tak
nieraz sobie mysle) nas od tego, co sie naprawde dzieje. To s3 takie wymyslone te afery, nieraz sobie
mysle. (Putawy, 31-45 lat, podst, wiedza)

Jesli sg to programy publicystyczne na przykiad o jakichs problemach ludzkich, to najczesciej
w negatywny sposob przedstawiaja, zZe sg jakies tam problemy w funkcjonowaniu organizacy,
(Poznari, 20-30 lat, bez wiedzy)

Ja najczesciej kojarze z ogolnymi wiadomosciami, ze na to poszio tyle i tyle pieniedzy, otrzymaliscie
tyle i tyle, a stuzba cywilna zjadta wam tyle, jakos to tylko w takiej formie kojarze. (Poznari, 31-45 lat,
podst. wiedza)
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Stuzba cywilna — ocena idei (konceptu)

W trakcie dyskusji badanym zaprezentowano nastepujacy opis stuzby cywilnej:

SLUZBA CYWILNA — profesjonalna i nowoczesna administracja rzagdowa

Administracjia rzagdowa nie zawsze kojarzy sie pozytywnie. Urzedy skarbowe, urzedy
wojewodzkie i podobne miejsca czesto przywodza na mys/ obywatelom czasochfonne
/ stresujgce doswiadczenia. A przeciez urzednik administracji rzadowej moze byc sprawnym
profesjonalistg, godnym zaufania i bezstronnym politycznie.

Korpus Stuzby Cywilnej to wysoko wykwalifikowane kadry urzednicze dziatajgce
praworzadnie, chronigce prawa cztowieka i obywatela. Cztonkowie Korpusu Stuzby Cywilnej
sg niezaangazowani  politycznie.  Dziatajg  profesjonainie,  rzetelnie,  bezstronnie
I bezinteresownie.

Do Korpusu Stuzby Cywilnej trafiajg osoby, ktore pomysinie przeszly procedure otwartego,
jawnego i konkurencyjnego naboru. Natomiast elita korpusu — urzednicy stuzby cywilnej
zatrudnieni na podstawie mianowania — to osoby, ktore z wynikiem pozytywnym zdaly
specjalny egzamin (tzw. postepowanie kwalifikacyjne) oraz absolwenci podlegtej premierowi
Krajowej Szkoly Administracji Publicznej. Neutralna politycznie, profesjonalna kadra
urzednicza to model sprawdzony w innych krajach demokratycznych;, nowoczesne
rozwigzanie zapewniajgce sprawne [ odpowiedzialne dziatanie administracii rzgdowej,
niezaleznie od orfentacji politycznej aktualnego rzadu.

Stuzba Cywilna umocowana jest w Konstytucii RP (art. 153), a szczegotowe zasady jej
organizacji i funkcjonowania okresla ustawa z dnia 21 listopada 2008 roku o stuzbie
cywilnej. Korpus stuzby cywilnej tworzg osoby zatrudnione na stanowiskach urzedniczych
w okoto 2300 urzedach administracji rzadowej (KPRM, ministerstwa, urzedy centraine,
urzedy wojewddzkie, urzedy administracji skarbowej i inne). To okofo 122 tys. 0sob
(zatrudnieni na podstawie umowy o prace pracownicy Stuzby cywilnej oraz mianowani
urzednicy stuzby cywilnej). Osoby te zapewniajg ciggtosc funkcjonowania administracji
rzgdowej niezaleznie od zmian kolejnych ekip rzadzacych.

StUZBA CYWILNA — nowoczesne i sprawne paristwo.

REAKCJE SPONTANICZNE
Naturalne reakcje respondentéw bylty pozytywne. Prezentowany model administraciji
rzgdowej byt bliski ideatowi jaki obywatele spontanicznie nakreslili wczesniej sami, choc nie

do konca potrafili go precyzyjnie opisac.
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Profesjonalizm i nowoczesno$¢, to cechy cenione w innych dziedzinach zycia, a wiec
i tu sg bardzo mile widziane.

Poza akceptacjg i uznaniem badani spontanicznie zareagowali tez niedowierzaniem. Opis
wydat im sie nie do konca realistyczny, czyli ,zbyt piekny, aby mogt by¢ prawdziwy”.
Zrozumieli go raczej jako ideat, do ktérego nalezy dazy¢ w czasie. Czas ten prawdopodobnie
bedzie dtugi, a zmiany nie przyjdg fatwo i bedg wymagaty spetnienia przez panstwo pewnych

warunkow.

Mi sie to jeszcze kojarzy z tego opisu, jako armia ludzj, w tych samych mundurkach, gdzies
stuzgcych jednemu celowi. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

Ja mysle, Ze jako idealt, to jest bardzo dobrze przedstawione. (Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)
tadnie jest na papierze, a w rzeczywistosci jest inaczej. (Putawy, 31-45 lat, podst, wiedza)

Mi sie podoba, bo jest taki wtasnie idealistyczny. To mi sie kojarzy z Korpusem Pokoju. (Biatystok, 46—
60 lat, podst. wiedza)

Tak jak bysmy miel, prawda, przepis na ciasto. Piekny przepis, a wyszedt zakalec. (Biatystok, 46-60
lat, podst. wiedza)

Bytoby fajnie, gdyby tak byfo, jak tutaj jest napisane, ale w Zyciu wyglada troche inaczej i wydaje mi
sie, Ze wcale tak nie jest, Ze ona jest taka praworzadna i dbajgca o zwyktego obywatela, i nie zmienia
sie, nawet jak zmieniaja sie rozne ekipy rzadzace. (Biatystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Nareszcie prawnie ujeto zasady stuzby cywilnej. Do tej pory biurokracjig sie to nazywato, ale tutaj jest
okresfone za pomocg ustawy. To mi sie podoba. (Bielsko-Biata, 46-60 lat, bez wiedzy)

Ciekawe jest to, Ze te osoby nie sg zalezne od zmian kolejnych ekip rzadzacych, czyli zmiana rzadu
niekoniecznie oznacza od razu wymiane tej catej kadry. Ciekawe jeszcze jest to, Ze przechodza
postepowanie kwalifikacyjne i wszystkie procedury, wiec mozna wierzy¢ w to, Ze to nie s3 tylko
znajomosci, tylko Ze sg to osoby kompetentne, ktore sie nadaja. (Reda, 20-30 lat, podst, wiedza)
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ZROZUMIALOSC PRZEKAZU
Najlepiej zrozumiano i odebrano nastepujgce elementy opisu:
» stuzba cywilna (absolwenci KSAP) jako elita urzednicza
0 umiejetnosci potwierdzone egzaminem
» wyksztatceni i profesjonalni urzednicy
* bezstronni

» ciggtos¢ funkcjonowania

Pewne watpliwosci i pytania budzity kryteria oceny kwalifikacji urzednikdéw i sposéb ich
ksztatcenia.

Co skfada sie na to wysokie wykwalifikowanie? Czy wystarczy wyZsze wyksztatcenie, czy
Jjestem po jakiejs wyzZszej szkole ekonomicznej, czy wysoki stofek tylko mi wystarczy, czy jezeli pracuje
w spofce Skarbu Paristwa, to czy musze byc po Cambridge? (Reda, 20-30 lat, podst. wiedza)

Czy premier pozniej mianuje tych urzednikow z tej szkoty, kto w ogole te szkote powotal, na jakich
zasadach funkcjonuje, jak sie do tej szkoty dostac... (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

WIARYGODNOSC

Opis odebrano jako ,,model idealny” czy wrecz utopijny, do ktérego panstwo chce dazyc.

Jest to wizja zachecajgca i prawdopodobna dla obywateli. Jednak tylko niektdrzy badani
przyznali, ze obserwujg korzystne zmiany w tym kierunku. Powotywano sie na analogie do
sfery biznesu (np. banki), gdzie obstuga klienta znacznie sie w ciggu ostatnich lat poprawita.
Standardy te majg tez, zdaniem niektorych respondentdw, wptyw na obstuge w urzedach.

W opisie brakuje wyrazistych argumentéw, w jaki sposdb stan tam przedstawiony ma by¢
osiggniety. Niektorzy badani podnosili kwestie wynagrodzen, ktére w przypadku wysokiej
klasy specjalistdw powinny by¢ adekwatne do kwalifikacji. Znacznie mniej przekonujgcym
argumentem byfaby dla badanych misja czy ideologia.

No wiem, ale to jest zbyt piekne, Zeby to byto prawdziwe, i ja sie z tym nawet nie
spotkatem. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)
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Dobrze by byto, gdyby tak byto. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

No ta zasada profesjonalizmu, to coraz czesciej sie zdarza, Ze ludzie majg takie podejscie, coraz
bardziej profesjonalne. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Tylko jednak ja mam swiadomosc, Ze to jest taka wizja utopiina, ktora tam moze sie kiedys
zrealizowac, ale no raczej szybko sie nie zrealizuje... (Poznar, 20-30 lat, bez wiedzy)

...profesjonainych, bezstronnych, to w budzetowce, w administracii trudno jest o takich ludz,
Poniewaz trzeba takich ludzi wyksztatcic i dobrze im zapfacic, aby nigdzie nie poszli. Takich ludzi
mozna spotkac w firmach prywatnych, bo firmy prywatne, jesli maja dobrego pracownika, a wydaje mi
sie, Ze profesjonalny, rzetelny to jest dobry pracownik, potrafig o niego zadbac. Czy nasze paristwo
potrafifoby zadbac i stworzyc takiego urzednika, ktorego nie chciatoby nigdzie puscic za wieksze
pienigdze? (Bialystok, 31-45 lat, bez wiedzy)

Ja mysle, Ze jezeli to ruszy, a pozniej konsekwentnie sie bedzie tego przestrzegato, to sie sprawdzi.
Ale mysle, ze w Polsce [...] ten proces, ten taki nauki i takiej profesjonainej obstugi obywateli przez
urzednikow stuzby cywilnej bedzie bardzo dfugi i ciezki, Tak mi sie wydaje. (Reda, 31-45 lat bez
wiedzy)
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ELEMENTY PODOBAJACE SIE I NIEPODOBAJACE SIE

Na zielono zaznaczono elementy konceptu, ktore sie podobaty, a podkreSlono te, ktdre
podobalty sie szczegdlnie; na czarno — neutralne. W tekscie nie byto elementédw odrzuconych

lub ocenianych bardzo krytycznie.

SLUZBA CYWILNA — profesjonalna i nowoczesna administracja rzagdowa

Administracia rzgdowa nie zawsze kojarzy sie pozytywnie. Urzedy skarbowe, urzedy
wojewodzkie | podobne miejsca czesto przywodza na mys/ obywatelom czasochfonne
/ stresujgce doswiadczenia. A przeciez urzednik administracji rzadowej moze byc sprawnym
profesjonalistg, godnym zaufania i bezstronnym politycznie.

Korpus Stuzby Cywilnej to wysoko wykwalifikowane kadry urzednicze dziatajgce
praworzgdnie, chronigce prawa cztowieka i obywatela. Cztonkowie Korpusu Stuzby Cywilnej
Sa___hliezaangazowani __politycznie.  Dzjataja  profesjonalnie, _ rzetelnie, bezstronnie
[ bezinteresownie.

Do Korpusu Stuzby Cywilnej trafiajg osoby, ktore pomysinie przeszty procedure otwartego,
jawnego I konkurencyjnego naboru. Natomiast elita korpusu — urzednicy stuzby cywilnej

zatrudnieni na podstawie mianowania — to osoby, ktore z wynikiem pozytywnym zdaty
specjalny egzamin (tzw. postepowanie kwalifikacyjne) oraz absolwenci podlegtej premierowi
Krajowej Szkoty Administracii Publicznej. Neutralna politycznie, profesjonalna kadra
urzednicza to model sprawdzony w innych krajach demokratycznych; nowoczesne
rozwigzanie zapewniajgce sprawne [ odpowiedzialne dziatanie administracii rzgdowej,
niezaleznie od orfentacji politycznej aktualnego rzadu.

Stuzba Cywilna umocowana jest w Konstytucii RP (art. 153), a szczegotowe zasady jej
organizacji i funkcjonowania okresla ustawa z dnia 21 listopada 2008 roku o stuzbie
cywilnej. Korpus stuzby cywilnej tworzg osoby zatrudnione na stanowiskach urzedniczych w
okofo 2300 urzedach administracji rzagdowej (KPRM, ministerstwa, urzedy centraine, urzedy
wojewodzkie, urzedy administracji skarbowej i inne). To okofo 122 tys. osob (zatrudnieni na
podstawie umowy o prace pracownicy stuzby cywilnej oraz mianowani urzednicy stuzby
cywilnej). Osoby te zapewniaja ciggtosc funkcjonowania administracji rzgdowej niezaleznie
od zmian kolejnych ekip rzadzacych.

StUZBA CYWILNA — nowoczesne i sprawne paristwo.
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Ce
To sg profesjonaini urzednicy, ktorzy wiedza jak majg obstugiwac, znajg przepisy,
poinformujg petenta, wszystko... (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)
No mi sie podoba, Ze s3 tutaj ludzie wyksztatceni i ¢ mianowani profesjonalisci...
(Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Wazne, Ze to jest niezalezne od polityki. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)

Sama nazwa szkofy, jakbym powiedzial, Ze ja sie uczytem w Szkole Administracii Publicznej, szkofa,
nad ktora trzyma reke premier, to brzmi dumnie. Powiem tak, jaki by to nie byt premier, to kazdy ma
do niego szacunek, chocby ze wzgledu na stanowisko... (Biatystok, 46-60 lat, podst. wiedza)

Mij sie podoba to, Ze takie systemy dziatajg w innych krajach demokratycznych, i tam sie sprawdzajg,
czyli, jezeli tam sie sprawdzajg, to i u nas majg szanse. (Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

Aspiracyjnosc stuzby cywilnej

WPLYW OPISU NA POSTRZEGANIE PRACY URZEDNIKA
Po przeczytaniu opisu, respondenci przyznali, ze taka definicja stawia prace urzednika
w nowym, znacznie lepszym $wietle. Podkresla jego profesjonalizm, ale takze takie aspekty
jego pracy, jak uzyteczno$¢ spoteczna czy che¢ pomagania obywatelom.
Taka zmiana postawy mogta nastgpic dzieki temu, ze opis:

« tlumaczy, czym jest stuzba cywilna i praca urzednikdw korpusu;

« podkresla wazne zasady dziatania stuzby cywilnej (ktorych obywatele przewaznie nie

sg Swiadomi);

» przedstawia urzednika jako profesjonaliste o potwierdzonych kwalifikacjach.

Ceo
...Jja miatem zfe doswiadczenia, ale zrozumiatem, ze swiat sie zmienia, ale przekonatem sie,
Ze jednak juz sg po prostu inni tacy naprawde dobrzy ludzie, ktorzy potrafig cos zatatwic, i troszeczke
przekonatem sie wiasnie. Juz nie mam takiego negatywnego nastawienia do nich. (Putawy, 46-60 lat,
bez wiedzy)

Wydaje mi sfe, Ze ta sytuacja na pewno sie zmieni, no bo widzimy, ze juz sie zmienia, takze wydaje mi
sie, Ze to mimo tego, Ze nam sie wydaje, Ze to jest zupetnie z kosmosu, Ze kiedys faktycznie tak
bedzie. Jezeli potowe rzeczy zatatwimy przez Internet, Ze odejdzie pofowa ludzi, te tlumy w urzedach,
oni beda spokojniejsi, beda mieli mniej pracy, nie beda sie denerwowac, to tak na pewno bedzie.
(Poznarn, 20-30 lat, bez wiedzy)

...na pewno sg osoby, ktore czujg powotanie w tym kierunku, ale to sa garstki i mamienie ludzi stuzba
publiczng dla idei, dla poswiecenia. To lepiej] powiedzie¢ otwarcie | uczciwie - jestes
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wykwalifikowanym pracownikiem, spetniasz wszystkie wymogi, jestes dobry w tym, co robisz i
dostajesz za to odpowiednie pienigdze. Bez jakiejs ideologii, kwiatkow, innych misji i cudow. (Bielsko-
Biata, 20-30 lat, podst. wiedza)

No na przykiad porownujac urzednika takiego pierwszego kontaktu, powiedzmy, Ze on zarabia, ja tak
mam przynajmniej takie wiadomosci, Ze taki urzednik zarabia tyle co na przykiad pani w skiepie
obuwniczym. Albo pani w sklepie obuwniczym wiecej moze nawet. [...] jednak taki dochod powinien
by¢ moim zdaniem duzo wiekszy, w porownaniu z takg pania, ktora sprzedaje w skilepie obuwniczym.
Tak, wiekszg ma odpowiedzialnosc, wiecej ma na swojej gfowie, a jednak zarobki sg takie same.
(Reda, 31-45 lat, bez wiedzy)

Ja mysle, Ze to bedzie teraz bardziej postrzegane pozytywniej niz byfo. Do tych czasow co nadchodza
to mysle, Ze to bedzie taka kariera dobra dla nas. [...] W pracy prywatnej widzimisie pracodawcy,
I cztowiek wylatuje z pracy. Majac rodzine, dom, Zone, dzieci to mysle, Ze bardziej sktaniatbym sie do
tej pracy, niz do jakiejs prywatnej, gdzie jest pensja dwa razy wieksza, ale tu jest pewna praca, i sg
dodatki, Mozna korzystac, urlop sie ma kiedy sie tam powiedzmy chce, i soboty... (Reda, 31-45 lat
bez wiedzy)
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Zasady stuzby cywilnej

ZASADY WYMIENIANE SPONTANICZNIE
Jeszcze przed prezentacjg opisu stuzby cywilnej oraz listy zasad, badani w trakcie dyskusji

wymieniali istotne ich zdaniem zasady i wartosci jakimi kierowac powinien sie urzednik.

Byty to: PROFESJONALIZM oraz StUZBA OBYWATELOM (stuzba publiczna).

W koncowej czesci wywiadu badanym prezentowano liste zasad stuzby cywilnej. Cze$¢ zasad
wydata im sie bardzo istotna i oczywista. Zasady te byly dla badanych zrozumiate i tatwe do
interpretacji. Niektdre uznali za mato istotne lub w ogodle bez znaczenia. Byto tez kilka zasad,

ktore byly dla badanych niezrozumiate lub wieloznaczne.
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Najwazniejsze zasady
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PROFESJONALIZMU, ktéra

zdaniem badanych zawiera w sobie
zasady: )
RZETELNOSCI
BEZSTRONNOSCI
APOLITYCZNOSCI

Najwazniejsza, zdaniem wielu badanych, zasada.
Zalezy im, aby urzednik byt specjalistg i zajmowat
sie powierzonymi mu sprawami kompetentnie

i skutecznie. Widac tu wptyw standardéw znanych
z biznesu (np. obstugi bankowej).

SEUZBY PUBLICZNEJ,

z ktorg bezposrednio wigzg sie zasady:

OCHRONY PRAW CZLOWIEKA
I OBYWATELA oraz )
BEZINTERESOWNOSCI

Niektorzy badani spontanicznie podnosili kwestie
etosu pracy urzednika. Powinna to by¢ ich
zdaniem osoba $wiadoma swojej misji spotecznej
i zaangazowana w swojg prace. Przede wszystkim
za$ Swiadoma swojej stuzebnej roli wobec
obywateli.

ODPOWIEDZIALNOSCI ZA DZIALANIE
LUB ZANIECHANIE

Tez zblizona do zasad biznesu (urzednik nie jest
juz nietykalny, ale rozliczany ze swojej pracy).

OTWARTOSCI I KONKURENCYINOSCI
NABORU

Sama zasada podoba sie jako sprawiedliwa

i potrzebna.

Jednak badani wiedza, ze nie zawsze jest
przestrzegana obecnie (szczegdlnie w przypadku
administracji samorzadowej) i nie wierzg, ze
bedzie w petni przestrzegana w stuzbie cywilnej.

JAWNOSCI I PRZEJRZYSTOSCI

Obywatelom czesto brakuje wiedzy o zasadach
dziatania administracji i o procedurach. Ta wiedza
jest im bardzo potrzebna.

Druga istotna kwestia to unifikacja: standardéw
obstugi, procedur i interpretacji przepiséw.

Obywatel chciatby wiedzie¢ czego moze sie
spodziewac w swojej sprawie i mie¢ wglad w jej
przebieg.
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OTWARTY NABOR

Ja wierze w to, Ze kogos z ulicy moga przyjac. Ja w to wierze, ze przyjmuja ludzi. Ale pewnie jest tez
tak, Ze ktos kogos polecit i ktos tez przysle dokumenty na zasadzie tego otwartego naboru.
(Warszawa, 20-30 lat, podst. wiedza)

nnnnnnnnnnn

Ja kiedys sie staratem o prace w tym... Jest taki biuletyn stuzby cywilnej sie nazywa, tam sg
ogfoszenia | wystatem do ministerstw czy nawet do tych urzedow dzielnicowych. Moge tylko
powiedziec, zZe to jest fikcja, bo oni tam juz majg kandydata swojego... (Warszawa, 46-60 lat, bez
wiedzy)

Bo tutaj tak tadnie to o naborze jawnym i konkurencyjnym brzmi, ale no przepraszam panie, juz dosyc
dtugo Zyjemy Zeby nie wiedziec, Ze to nie jest tak z tym naborem fajnie. Wiemy, Ze zostaje sie wdjtem
gminy i juz wszystkie moZliwe stanowiska pozatrudnia gdzies tam, nie wiem, bardziej lub mniej
nieformalne powigzania, czy to rodzinne, czy towarzyskie, I tutaj profesjonalizm tych osob nie jest
najwazniejszy... Ja nie mowie, ze tak jest zawsze, tylko mowie, ze wiemy, Ze tak bywa. (Pufawy, 46-
60 lat, bez wiedzy)

Jasno okreslone zasady, kto na dane stanowisko moze sie dostac do pracy, Ze jak popatrze na swoje
CV i zasady naboru, to jestem w stanie ocenic, czy mam szanse sie tam dostac, czy nie mam takiej
szansy. (Poznari, 31-45 lat, podst. wiedza)

Jest taki wymdg, jest taka procedura, dlaczego jest ogtoszenie w Internecie czy na stronie urzedu, ale
wiadomo, Ze osoby przysytajgce CV, nie majg szansy tam sie dostac. [...] sktadatam podanie do
urzedu skarbowego, ale patrzyli na mnie z politowaniem, po prostu jest tylko rozpisane. (Bielsko-Biala,
20-30 lat, podst. wiedza)

PROFESJONALIZM
Profesjonalnosc, fachowosc, bo co mi z tego, Ze bedzie uczciwy i mity, jak nie bedzie profesjonalny.
(Warszawa, 46-60 lat, bez wiedzy)

StUZBA PUBLICZNA
I mowigc tak krotko ten egzamin, czy ten nabor to powinno sie rozpoczac od tego, czy ten co stara sie
o te prace, czy rozumie stowo stuzba. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

Urzednik bezinteresowny, dziatajacy dla osoby, dla cztowieka, to jest tez bardzo wazne, nie czekajgcy
na jakies tam... Bo sg to wazne osoby, ktore no sprawujg jednak ten urzad, i pomagaja ludziom, i...
Czesto nie s3 to osoby przypadkowe, sg to osoby, ktore chcg. Z jakims powotaniem, z jakas misjg do
spetnienia. (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

JAWNOSC
Wszystkie procedury powinny byc do wgladu, jasne i czytelne. (Poznari, 31-45 lat, podst. wiedza)
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Mniej wazne zasady
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GODNEGO ZACHOWANIA SIE

Wydaje sie oczywista.

LEGALIZMU, PRAWORZADNOSCI
I POGLEBIANIA ZAUFANIA
OBYWATELI DO ORGANOW
ADMINISTRACII PUBLICZNEJ

Szczegdlnie wazne dla budowy zaufania obywateli do
administracji wydaj sie standaryzacja i wyréwnanie
poziomu obstugi oraz jednoznaczna i spdjna
interpretacja przepiséw przez wszystkich urzednikow.

DOCHOWANIA TAJEMNICY Wydaje sie do$¢ oczywista, jak tajemnica stuzbowa
USTAWOWO CHRONIONE] w innych zawodach.
RACJONALNEGO Badani deklarowali, ze jest wazna, ale nie wymieniali

GOSPODAROWNIA SRODKAMI
PUBLICZNYMI

jej spontanicznie.

Ce

Zasada godnego zachowania sfe. No to jest tak oczywiste, Ze nie trzeba w takim kodeksie
pisac. (Biatystok, 46-60 lat, podst, wiedza)

Ja na przykiad, jakby mi ktos zaproponowat taka prace, to bym jg wybrata. Bo ja mam takie
wyobrazenie, ze oni majg dobrze. Ze oni sobie siedzg za biurkiem i sprawy sie toczg po za nimi jakby.
Ze robi to, co ma robic, ale nie odpowiada za swoje czyny. Bo ja jak sadze réze i opryskam zlym
opryskiem, to ja caly rok nie mam co jesc, prawda? A taki urzednik siedzi sobie, zatatwia
petenta... Czy go zatatwi pozytywnie, czy negatywnie, czy podejdzie do niego z usmiechem, czy go
okrzyczy, to i tak t3 sama pensje wezmie, prawda? A ja jak nie pomysle i dam za duzo oprysku, to
catly rok jestem pod kreska. (Putawy, 31-45 lat, podst. wiedza)
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Zasady niejasne lub kontrowersyjne

] Nie byto dla badanych oczywiste, wobec kogo lojalny
LOJALNOSCI ma by¢ urzednik: bezposrednich przetozonych,
premiera/rzadu, obywateli?

Ta zasada budzita watpliwosci jako mato realistyczna

NEUTRALNOSCL POLITYCZNE) | janiem niektorych respondentéw)

Ce

Pytatbym o zasade lojalnosci, to wobec kogo? (Putawy, 46-60 lat, bez wiedzy)

Wydaje mi sie, Ze sg upolitycznione, no nie wiem. Wydaje mi sie, Zze powinny byc neutraine.
Szczegdinie, jak chodzi o urzednikow wyzszego szczebla, to nie powiedziatbym, Ze tutaj jest taka
neutralnosc polityczna, no wrecz przeciwnie. (Warszawa, 20-30 lat, podst, wiedza)
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