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W badaniu ,Spoteczny wizerunek stuzby cywilnej” podjeto prébe, by na przedmiotowe
zagadnienie spojrze¢ z roznych punktéw widzenia. Wykorzystano nastepujgce metody:
sondaz na reprezentatywnej probie Polakéw, badanie jakosciowe (wywiady z obywatelami,
z urzednikami i ekspertami), podjeto analize przekazéw medialnych, a takze — w ramach
analizy znaczenn - udokumentowano konteksty kulturowe, w ktoérych spotyka sie pojecia
sktadajgce sie na pole semantyczne stuzby cywilnej i poje¢ bliskoznacznych.

Préba analizy spotecznego wizerunku stuzby cywilnej
w oparciu o opinie obywateli napotyka na podstawowag
trudnos$¢: desygnat tego pojecia jest notorycznie nigjasny.
Samo pojecie ,stuzby cywilnej” wywotuje wiele skojarzen
nietrafnych, na przyktad ze stuzbami mundurowymi. Poza
tym wielu Polakédw nie dostrzega rdéznicy pomiedzy
samorzadowq i rzgdowg strukturg administracji (np. 63% wskazan, ze urzad marszatkowski
nalezy do struktury administracji rzadowej). Ten podziat nie zawsze jest jasno akcentowany
w przekazach medialnych; najczesciej mowa o ,urzedzie” lub ,urzednikach”. Ponadto, co
pokazuje analiza semiotyczna, pojecia ,urzedu” i ,urzednika” sg silnie zestereotypizowane, co
dodatkowo nie sprzyja rozréznieniom. Badanie ilosciowe pokazuje, ze tylko ok. 1/3 Polakéw
poprawnie rozumie pojecie stuzby cywilnej (tzn. podaje poprawng definicje, zarazem

poprawnie identyfikujgc cztonkdw korpusu stuzby cywilnej we wiasciwych instytucjach).

Ta okoliczno$¢ ma kluczowe znaczenie dla planowanych dziatan komunikacyjnych, ktére
majg na celu poprawe wizerunku stuzby cywilnej wsrdd Polakéw. Po pierwsze, dziatania te
bedg w pierwszej kolejnosci edukacyjnymi (informujgcymi o znaczeniu tego pojecia), co
pozwala sadzi¢, ze zmiana wizerunku SC to proces, ktéry nalezy planowac na dtugie lata. Po
drugie, dzisiaj jeden z najwazniejszych ,punktéw styku” obywatela z urzedem to urzad
szczebla samorzgdowego (np. urzad gminny). Jesli dziatania komunikacyjne ,,marki SC” majg
by¢ skuteczne, nalezy dotozy¢ staran, by klient mdgt zawartg w nich obietnice potwierdzi¢
w praktyce kontaktu z ,urzedem”. Istotna czesS¢ takich praktycznych, codziennych kontaktéw

pozostaje poza mozliwoscig oddziatywania DSC KPRM.
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Skoro mowa o wiedzy i skojarzeniach Polakdw z administracjg panstwowg to warto jeszcze
wspomnie¢, ze w pewnym stopniu pojecie to tgczy sie ze sferg polityki (gtdwnie w tym
sensie, ze wedtug nieodosobnionych opinii politycy maja wptyw na obsade stanowisk
urzedniczych, z tym zdaniem zgadza sie 76,8% respondentéw badania ilosciowego). Polityk
i urzednik dziela wiec czasem podobne skojarzenia, podobnie nisko lokujg sie takze na
drabinie prestizu spotecznego zawoddéw (oceny odpowiednio 4,46 i 5,64 na skali od 1 do 10,
podczas gdy oceny zawodu strazaka — 8,21), nie cieszg sie réwniez zaufaniem wielu

Polakow.

W sytuacji niedostatku wiedzy fatwo aktywizujg sie stereotypy.
Te za$ w przypadku ,urzednika”, ,urzedu” czy ,administracji”
sg negatywne. Wedtug badan jakosciowych i badan dyskursu
publicznego w $wiadomosci obywateli mocno zakorzeniony
jest stereotyp urzednika jako osoby niezbyt kompetentnej,
opieszatej, mato zaangazowanej w swojg prace, a takze czesto aroganckiej wobec obywateli.
Pojawiajg sie opinie (oparte gtdwnie na percepcji administracji samorzadowej), ze jest to
hermetyczne $rodowisko, kierujgce sie nepotyzmem i wiasnym interesem materialnym.
Powszechne jest tez przekonanie o powigzaniach administracji z polityka. Niewiele, bo tylko
ok. 30% Polakow jest sktonne przyznaé, ze w swojej pracy urzednicy kierujg sie przede
wszystkim interesem publicznym (32% odpowiedzi, ze interesem wybranych $rodowisk,

a 23%, ze interesem wiasnym).

Analizy semiotyczne pokazaty, ze opozycja
administracji/panstwa i obywatela to jedno z najsilniejszych
przeciwstawien w dyskursie nt. stuzby cywilnej. Z analizy

wyfania sie obraz panstwa jako obcego, abstrakcyjnego

tworu, aparatu administracyjnego, bezdusznego
zbiurokratyzowanego bytu, ktoére jest tworem niezrozumiatym, alogicznym i ktorego
mechanizmy funkcjonowania sg dla obywatela nieczytelne, skomplikowane i niedostepne.

Panstwo jest wzgledem obywatela obce. Semantycznie rzecz ujmujac, ,urzad” to pojecie
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wywotujgce jednoznacznie negatywne skojarzenia i czasem utozsamiane z réwnie wrogim
~SYSTEMEM”.

Do utrwalania takiego stereotypowego obrazu administracji Hinister Rostowski ma gest!
publicznej niewatpliwie przyczyniajg sie masowe media. 3

Tematem najwiekszej czesci analizowanych materiatow
poswieconych SC s3 rozmaitego typu dysfunkcjonalnosci
i nieprawidtowe dziatanie urzedéw i urzednikow. W mediach

dominuje krytyczny obraz ich pracy, materiaty czesto maja

charakter ocenny lub zawierajg elementy wartosciowania.

Silnie eksploatowana jest figura narracyjna przeciwstawiajgca

$wiat urzedowy Swiatu ,zwyktego cztowieka”. ,Zwykty cztowiek” oraz przedsiebiorca to
najczesciej wystepujace kategorie oséb poszkodowanych przez prace urzednikéw, krytycznie
jg recenzujgcych. W artykutach i wiadomosciach, w tym takze w przytaczanych
wypowiedziach ekspertéw, publicystow, ,zwyktych ludzi”, nierzadko uzywa sie jezyka
nacechowanego emocjonalnie, bogatego w okreslenia, metafory i zwigzki frazeologiczne
komunikujgce negatywny wizerunek stuzby cywilnej. Urzad czesto jawi sie jako instytucja
zbiurokratyzowana, opresyjna, rzadzaca sie zasadami, ktére w konfrontacji z problemami
realnego zycia okazujg sie by¢ absurdalne.

Od dluzszego juz czasu trwa, inicjowana przez czeS¢ politykow i ekspertow, dyskusja
dotyczaca przerostu, zbyt duzego zatrudnienia w administracji. W dyskursie liberalnym jest
to wrecz dogmat: im mniej panstwa, tym lepiej, poniewaz zwykli obywatele i przedsiebiorcy
lepiej radzg sobie w przestrzeni o otwartej strukturze, bez nadmiernych regulacji, w ktorej
ich pomysino$¢ w mozliwie najwiekszym stopniu zalezy od ich indywidualnych wysitkow
i przedsiebiorczosci. Ten dyskurs naktada sie na dyskusje o potrzebie szukania oszczednosci
w wydatkach panstwa. Wprawdzie zatrudnienie w administracji publicznej rosnie, ale
towarzyszy temu stata dyskusja o potrzebie odwrdcenia tego trendu. Wydaje sie, ze obecnie
jest do dyskurs dominujacy, to znaczy nie ma liczacych sie sit politycznych i oSrodkéw
opiniotwdrczych, ktére wprost méwityby o potrzebie rozbudowy administracji. Nawet dyskurs
»Silnego panstwa” wydaje sie raczej zakladaé wzrost jego sprawnosci, efektywnosci, niz

rozrost struktur.
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Dyskusja ta jest silnie obecna w mediach i rezonuje w spotecznych emocjach. Sposrdd

analizowanych materiatdw poswieconych SC, zamieszczanych w portalu Onet.p/, najzywszg

dyskusje wzbudzaty te, ktére dotyczyty tekstow o potrzebie szukania oszczednosci

w administracji. Wyniki badania iloSciowego pokazuja, ze tylko niespetna 30% respondentéw

uwaza, ze poziom zatrudnienia w administracji jest odpowiedni (lub za maty).

Analiza kontekstéw kulturowych poje¢ zwigzanych ze stuzbg cywilng pokazuje, ze w historii

Polski XX i XXI wieku mieliSmy do czynienia z czterema toposami urzednika.

g
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W okresie Dwudziestolecia miedzywojennego urzednicy miodego polskiego panstwa
wspottworzyli elite II RP, na ogot cieszyli sie duzym szacunkiem, te grupe zawodowa
charakteryzowat silny etos panstwotworczy i patriotyczny.

Lata PRL to stopniowa degradacja tego etosu. Na plan pierwszy wysunat sie urzednik-prostak,
twarz opresyjnego systemu, dzielacy z nim te same cechy i przymioty (gtupi, absurdalny,
$mieszny, straszny, nieudolny). Kto$ mierny, ale wierny, drobiazgowy biurokrata. Czasem
wykorzystujgcy swojg przewage nad obywatelem, ktdry, co do zasady, w najmniejszym
stopniu nie mégt by¢ dla niego partnerem.

Kluczowym momentem z punktu widzenia utrwalenia obecnego stereotypu urzednika byt
jednak przetom lat 80-tych i 90-tych. W raporcie dotyczacym analizy kontekstow kulturowych
stawiamy teze, ze na obecny ksztatt stereotypu urzednika duzy wptyw miat zachodzacy
podéwczas gwattowny, szybko sie zwiekszajacy rozdzwiek pomiedzy obywatelem,
korzystajagcym z otwierajgcych sie wtasnie perspektyw, szybko dostosowujgcym sie do nowej
rzeczywistosci, realizujgcym Zyciowe aspiracje i coraz bardziej Swiadomym swoich praw,
a urzednikiem, tkwigcym w rzeczywistosci z natury rzeczy bardziej odpornej na zmiane,
stopniowo sie redefiniujgcej, z wzorami zachowan, ktdre szybko przestajg by¢ aktualne, pod
dotad nieznang presjg — obywatela-klienta. Urzednik jest teraz coraz czesciej postrzegany jako
kto$, kto szkodzi, staje na drodze realizujgcemu swoje plany obywatelowi i przedsiebiorcy,
przypisuje mu sie ztosliwoS¢ i kierowanie sie resentymentem. Jest bezwzglednym
egzekutorem nieprzejrzystego, czesto sie zmieniajgcego prawa, w ktérym nie brak absurdow.
Stopniowo ten trend sie odwraca. Pojawia sie presja coraz bardziej Swiadomych swoich praw
klientow, profesjonalnie obstugiwanych przez licznych komercyjnych ustugodawcow,
wyznaczajgcych nowe standardy w obstudze konsumenta. Sfera biznesu staje sie punktem
odniesienia dla sposobdw organizacji pracy, profesjonalizacji kontaktu z klientem-partnerem,

dla udroznienia proceséw organizacyjnych. W tym procesie nie bez znaczenia jest fakt
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cztonkostwa Polski w Unii Europejskiej, dostosowywanie standardéw pracy urzedéw do tych
obowigzujgcych w UE. Polacy stopniowo zaczynajg dostrzegac te zmiany — jest to widoczne
w wynikach badania jakosciowego i ilosciowego, to ustalenie potwierdzajg takze sami
pracownicy administracji. W etosie urzednika na pierwszy plan wybija sie figura ,specjalisty-
profesjonalisty”, osoby, ktéra traktuje administracje jako miejsce pracy, ktore sprzyja
rozwojowi zawodowemu, w ktérym mozna stac sie ekspertem od danego — dodajmy, waznego

— zagadnienia.

Charakterystyczne, ze w S$wiadomosci obywateli, ale takze w autorefleksji urzednikdw
(wywiady jakosciowe i analiza forum internetowego sluzba-cywilna.pl) etos przedwojennego
urzednika oraz wigzane z nim wartosci prawie nie sg obecne. Oparcie ewentualnych dziatan
komunikacyjnych na odwotaniu sie do tej figury nie ma w naszym przekonaniu potencjatu.
W wizerunku idealnego urzednika charakterystyczny jest brak takich wartosci, jak patriotyzm,
stuzba panstwu. Etos nowego urzednika tworzy raczej stuzba publicznemu (spotecznemu)

dobru i etyka profesjonalizmu.
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Figura urzednika-specjalisty-profesjonalisty ma wszelkie cechy kodu emergentnego,

podobnie jak klienta-partnera, w tym kierunku wydaje sie zmierzac aspiracyjny wizerunek
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urzednika. Trzeba jednak zaznaczyé, ze jest to proces powolny. Sita stereotypu jest nadal
bardzo duza, a ,urzedas” to kod wyraznie dominujgcy w dyskursie zwigzanym z pracg

administracji publiczne;j.

Site tego stereotypu uzmystawia fakt, ze jest on jak dotad
odporny na osobiste doswiadczenia badanych. Zgodnie
z dobrze rozpoznang w psychologii spotecznej zasada,
bezposrednie doswiadczenie, osobisty kontakt czesto
prowadzg do rozbicia monolitycznej struktury stereotypu.
Wyniki badania jakosciowego i ilosciowego tego nie pokazujg. Osoby, ktére w ostatnim
czasie miaty okazje zatatwiaé sprawe w urzedzie — najczesciej skarbowym i samorzagdowym —
pozytywnie oceniajg przebieg tej wizyty (71% oséb zadowolonych), sg sktonne przyznac, ze
zostaty w petni profesjonalnie obstuzone (81%) oraz zdajg sie zauwaza¢ generalny trend
poprawy jakosci pracy i obstugi w urzedach (ok. 25% takich opinii i tylko 10% opinii o
pogorszeniu obstugi). Obywatele przypisujg takze urzednikom takie cechy, jak profesjonalizm
czy rzetelno$¢. Mimo to te pozytywne doswiadczenia nie majg wiekszego wptywu na ogdine
przekonania zwigzane z ,urzedem” i ,urzednikiem”, np. na poziom zaufania, jakim obywatele
sg sktonni urzednika obdarza¢ (42% respondentéw badania ilosciowego twierdzi, ze nie ma
zaufania do urzedéw administracji rzgdowe, przeciwnego zdania jest tylko 17%) oraz na,
przywotane wczesniej, przekonanie, Zze urzednicy kieruja sie w swojej pracy przede

wszystkim interesem wybranych grup lub wtasnym.

W badaniu iloSciowym, analizujgc odpowiedzi w skali catego kraju wida¢, ze praca w urzedzie
jawi sie jako dos¢ atrakcyjna (36% respondentdw polecitoby prace w urzedzie, odradzatoby
tylko 12%), przede wszystkim z uwagi na jej stabilno$¢ i stosunkowo wysokie zarobki
(odpowiednio 42% i 41% opinii uzasadniajgcych przekonanie o atrakcyjnosci pracy
w urzedzie). Nie sg to jednak wartosci aspiracyjne, zdolne do przyciggniecia do pracy
w administracji publicznej najzdolniejszych absolwentdw. Z pewnoscia nie ma sensu
eksponowanie tego rodzaju benefitow w komunikacji dotyczacej SC. Wydaje sie, ze
wartosciami, do ktérych mozna sie odwotywal powinny by¢ elementy nowego etosu

urzednika, to znaczy profesjonalizm, mozliwoS¢ specjalizacji oraz stuzba dla pozytku
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spotecznego. Wobec silnej polaryzacji sceny politycznej czym$ cennym wydaje sie takze
podkreslanie politycznej niezaleznosci urzednikéw, skoncentrowanych na podtrzymywaniu
ciggtosci wiadzy mimo zmian we wiadzy wykonawczej. W tym jednak aspekcie przyjdzie sie
zmierzy¢ z silnymi popularnymi przekonaniami na temat urzednikéw, ktdrych postrzega sie

czesto jako zaleznych od politykdw.
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