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Sfera obstugi ludnogci rozumiana jako ten obszar, w ktdrvm
realizuje sie znaczaca, pozaprodukcyjna cze$é zycia spotecznego,
budzi od lat niezadowolenie. Znajduje to wyrazZne potwierdzenie
w tredci listdéw i skarg obywateli kierowanych do urzeddw, insty-
tucji, organizacji spoieczno-politycznych oraz dzialdéw tacznosci
z czytelnikami rdéznych redakcji. CBOS poza sondazem opinii o
funkcjonowaniu urzeddw administracji panstwowej i wymiaru spra-
wiedliwodgci nie prowadzitobadan w tym zakresie.Niektdre infor-
macje zebrane przy okazji badanl na inne tematy sa jednak na
tyle wymowne, 2ze warto byZo przyjrzeé sie im z interesujgcego

nas punktu widzenia.

W lutym 1986 roku w ankiecie pod hastem "Oszczednosdé
i marnotrawstwo" pracownikom sfery produkcyijnej /prdéba losowa
pracownikdéw 56 przedsiebiorstw przemystowych zatrudniajgcych
ponad 500 osdb/ przedstawiono liste spraw Zycia codziennego
uwzgledniajaca obok problemdw o ogdlniejszym charakterze, ta-
kich jak mechanizmy funkcjonowania zycia spoteczno-politycz-
nego, stosunki miedzy ludZmi, stosunki w zaktadzie pracy, tak-
ze potrzeby zaspokajane w sferze obstugi. Poproszono przy
tym o wskazanie spraw dolegliwych. Wiekszo$é respondentdw
uznata, Ze wszystkie wyszczegdlnione na lisdcie sprawy sa
ucigzliwe,chociaz~jak wynika z czestodci wskazan - w rdéznym
stopniu /tab.l/.

Chcac uczytelnié przedstawione wyniki, potraktowalismy
tacznie rdézne aspekty funkcjonowania handlu i zaopatrzenia
oraz ustalilidmy stopiend dolegliwo$ci kazde] ze spraw. Srednie
rang wyznaczyly nastepujacy porzadek /kolejnos$é spraw od naj-

bardziej dolegliwych/:

1/ podwyzki cen artykuidw powszechnego uzytku i usitug
/97,7% dolegliwe, 1,7% niedolegliwe, 0,7% trudno powiedzieé -
grednia rang 5,46/;

2/ niedomagania handlu i zaopatrzenia /86,8% dolegliwe,
9,6% niedolegliwe, 3,3% trudno powiedzieé¢ - 4,83/;

3/ marnotrawstwo czasu ludzi i ich energii zZyciowej
/80,3% dolegliwe, 12,0% niedolegliwe, 7,6% trudno powie-
dzieé¢ - 4,33/;

4/ stosunek administracji do obywateli /72,7% dolegliwe,

18,6% niedolegliwe, 7,6% trudno powiedzieé - 3,92/.
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Odpowiadajac na kolejne pytanie zawierajace te sama liste
spraw, respondenci oceniali, czy i kiedy stanag sie one mniej do-
legliwe niz obecnie /tab.2/. W opinii wiekszos$ci respondentdw
/odpowiedzi "zasadnicza poprawa nastapi w okresie dituZzszym niz
5 lat" i "nic sie nie zmieni..."/ w najblizZzsze]j przysztosci
sytuacja okredélana jako dolegliwa nie ulegnie zmianie. Czy Jje-
dnak w kazdej ze spraw bedzie tak samo mato podatna na zmiany?
Aby sie o tym przekonad¢, pordwnalismy odsetki tych, ktdrzy uzna-
1li ja za trwata, i tych, ktdérzy spodziewajg sie jej zmiany /tab.3/.
O réznicy mozna méwié jedynie pomiedzy sfera handlu i cen a ta-
kimi zjawiskami, jak marnotrawstwo i stosunek administracji do
obywatela, o ktdérych trwatej dolegliwodci przekonanych jest

wiece] respondentdw.

Tabela 3 w_procentach
| Sytuacija
Sprawy n%e zmieni zmieni sie na
sie lepsze lub gor-
sze
Niedomagania handlu
i zaopatrzenia 64,0 35,4
Podwyzki cen artykuidw
powszechnego uzytku
i ustug 62,1 36,8
Marnotrawstwo czasu
ludzi i energii zyciowej 72,4 26,6
Stosunek administraciji
do obywateli 75,6 23,2

Komentowane tu pytanie dotyczyio waskie] grupy spraw w po-
réwnaniu z zakresem sfery obstugi.Pewna mozliwos$é rozszerzénia
tej listy daje badanie pod hasZem "Polityka informacyjna",
ktére przeprowadzono w marcu 1986 r. technika wywiadu kwestio-
nariuszowego na reprezentatywnej prdbie dorostej ludnosci kra-
ju /1498+79-osobowa nadreprezentacja inteligencji/. Badanie to
sktadaio sie z trzech blokdéw pytan. W opracowaniu wykorzysta-
lismy pierwszy, stanowiacy odrebny kwestionariusz. Respondenci
formuiowali w nim wtasne pytania, na ktdére weditug nich rzad po-

winien udzielié¢ odpowiedzi. Analiza tres$ci tych pytan pozwolita
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na zestawienie listy tematdw /tab.4/ uporzadkowanych ze wzgledu

na czesto$é ich wystepowania /powyzej 5% wskazan/.

Tabela 4

w procentach

Tematyka pytan

Czestos$é pojawiania sie
danego tematu w pytaniach

Ceny, wzrost cen, inflacja
Poziom zycia, ptace
Rynek, zaopatrzenie, brak towardw

Stan gospodarki, reforma, strate-
gia gospodarcza

Problemy zwigzane z produkcja rol-
na i zyciem wsi

Mieszkania

Zadtuzenie, stosunki handlowe z
Zachodem

Reglamentacja, zasady reglamen-
tacji, wysokoéé przydziatdw kart-
kowych

Alkoholizm, narkomania, przestep-
czosé

Organizacja gospodarki
Renty, emerytury

Szkolnictwo, polozenie pracowni-
kéw oswiaty,warunki pracy, pro-
gramy nauczania

Handlowe i1 polityczne stosunki
ze Wschodem

Kryzys /ogdlnie/
Propaganda

Swobody obywatelskie, wyjazdy
zagraniczne

39,7
27,5
21,3

19,9

19,2
18,5

14,4

11,8

10,1
9,9
9,8

Problemy ze sfery obstugi pojawialy sie w pytaniach do

rzadu obok spraw nalezacych do jego kompetencji i zakresu dzia-

Yania, takich jak: polityka gospodarcza, zagraniczna, informa-

cyjna, swobody obywatelskie. Zwigzane z nimi watpliwos$ci i nie-

pokoje kierowano do rzadu tak samo czesto /czasami czedciej/ jak

w sprawach bedacych w jego gestii.
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W badaniu przegladowym dotyczacym najwazniejszych wydarzen
1986 roku /ankieta pod hastem "Jak minal rok?"/, przeprowadzonym
w grudniu 86 na ogdlnopolskiej prébie udziatowej dorosiej ludno-
éci, respondenci oceniali, ktdérym kwestiom spotecznym i gospo-
darczym z wyszczegdlnionych na liscie rzad poswiecit w roku
1986 dostatecznie duzo uwagi. Sposrdéd wielu rdznych spraw be-
dacych przedmiotem oceny interesowato nas pie¢. Rozkiad procen-

towy ocen zawiera tabela 5.

Tabela 5 w procentach
, ) Rzad poswieci} w 1986 roku
Dziedziny za mato uwagi tyle uwagi, 1ile
trzeba
R2udownictwo mieszkaniowe 86,3 7,2
Stuzba zdrowia 69,8 23,1
zaopatrzenie rynku 69,7 22,7
Upieka socjalna, sytua-
cja emerytdéw 1 renci-
stdw 57,8 30,7
Odéwiata, szkolnictwo 52,0 32,5

Nastepnie poproszono badanych, by z tej samej listy spraw
wybrali te, w ktérych w roku 1986 co$ sie zmienito. Odpowiedzi

dotyczace interesujacych nas kwestii zawiera tabela 6.

Tabela 6 w_procentach
Dziedziny Pogorszenie Poprawa

Budownictwo mieszkaniowe 61,9 2,0

Stuzba zdrowia 29,1 9,9

Opieka socjalna, sytuacja

emerytdw i rencistdw 17,3 19,9
Oéwiata, szkolnictwo 15,6 11,4
Zaopatrzenie rynku 15,0 46,8

Ponad polowa respondentdéw powrdcita przy tej okazji do
kwestii budownictwa mieszkaniowego i zaopatrzenia rynku, by pod-
kre$lié¢ w pierwszym przypadku zmiane zdecydowanie na gorsze, w

drugim - mniej zdecydowanie - na lepsze. Nieco wiecej niz jedna
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trzecia - do kwestii stuzby zdrowia 1 opieki socjalnej z podo-
bnie zdecydowanym przedwiadczeniem o pogorszeniu w pierwsze]
dziedzinie i niezdecydowaniem przy okresleniu kierunku zmiany
w drugiej. Mniej niz jedna trzecia uznata, Ze zmienia sie co$
w odwiacie i szkolnictwie, z niewielka przewaga pogorszenia

sie sytuacji.

W tym samym badaniu zapytano respondentdw, jakie obiekty
zdecydowaliby wybudowadé w nowym osiedlu w pierwszej kolejnosci

i przy budowie ktdrego z nich najchetniej by pomogli /tab.7/.

Tabela 7 w procentach
r_ Badani
. postrzegajacy ko- deklarujacy
Obiekty niecznogéé budowy pomoc przy bu-
obiektu w pierw- dowie obiektu

szej kolejnosci

Szkota 67,6 30,3
Pawilon handlowo-ustu-

gowy 61,0 8,9
Osrodek zdrowia 57,9 25,3
Przedszkole 49,6 14,0
ZYobek 19,4 4,9
Kosgcidzt 19,4 15,6
Dom kultury 5,8 2,0
Obiekty sportowe,

basen, boisko 5,8 5,9
Posterunek MO 3,5 0,4
Punkt katechetyczny 2,4 1,2
Kawiarnia, restauracja 2,0 0,5

Szkola, odrodek zdrowia,przedszkole to obiekty uznawane
za najpotrzebniejsze, a zarazem takie, w odniesieniu do kté-
rych czedciej deklarowano czynny udziat w budowie, co moze
$wiadczyé o duzych zaniedbaniach we wznoszeniu obiektdw siu-

zacych zaspokajaniu podstawowych potrzeb.



1. Obszary niezadowolenia spotecznego

Zapotrzebowanie na dodatkowe dziatania kontrolne pojawia
sie na ogdt w sytuacji niezadowolenia z funkcjonowania okreslo-
nych dziedzin i instytucji zycia spolecznego. W roku 1984 dysku-
towato sie publicznie nad projektem powotania Inspekcji Robotni-
czo-Chlopskiej. Za potrzebag dziatania nieprofesjonalnej insty-
tucji kontrolnej opowiedziato sie 50,9% robotnikdéw przemysiu
/sondaz pod hastem "Robotnicy o swoich sprawach" zrealizowany
w lipcu 84 na losowej prdébie liczacej 2041 osdéb/. Po dwéch la-
tach funkcjonowania IRCH-y /badanie przegladowe "Co o tym my$-
lisz" z paZdziernika 86, ogdlnopolska prdba udzialowa dorosite]
ludnog$ci/, 7,8% dorosktej ludnos$ci twierdzito, Ze zetkneto sie z
interwencja spolecznej grupy kontrolnej osobisdcie, 13,1% dowie-
dzialo sie o jej dziataniu od kolegdéw i znajomych, 61,6% z tele-
wizji, radia, prasy. Przytaczamy te dane gidéwnie dlatego, ze zda-
ja sie $wiadczyé o dobrym poinformowaniu i pewnym, biernym przy-
najmniej, zainteresowaniu /stopien poinformowania przy wielu in-
nych podobnie nagtadénianych przez $rodki masowego przekazu ak-

cjach i wydarzeniach nie bywa tak znaczny/.

W tym samym badaniu zadano respondentom otwarte pytanie:
jakie problemy i instytucje wybraliby do kontroli, gdyby byli
cztonkami spolecznej grupy kontrolnej. Odpowiedzi obrazuja

skale i zasieg niezadowolenia.

Lista instytucji Wskazania /%/
1. Handel, sklepy, targowiska 45,0
2. Adminstracja palstwowa centralna i tere-
nowa, urzedy, instytucje, biura 28,2
3. Zaktady pracy 1 instytucje/wymienione
ogélnie 1 konkretnie/ 25,2
Budownictwo, przedsiebiorstwa budowlane 20,2
5. Spéidzielnie mieszkaniowe, zarzady budynkéw,
ADM, gospodarka lokalowa 18,5
6. SKR-y, GS-y, punkty skupu, banki rolne 16,8

7. Zaktady produkujace zywnosé, zaklady
miesne, piekarnie, mleczarnie itd. 10,5



Lista zjawisk i spraw Wskazania /%/

1. Problemy funkcjonowania handlu i zaopatrze-

nia ludnosci 29,4
2. Marnotrawstwo 1 niegospodarno$é 23,4
3. Biurokracja, lekcewazacy stosunek do inte-

resantdéw w urzedach 18,6
4. rLapownictwo, kumoterstwo, klikowo$dé 16,5
5. Przydziatly mieszkan, kontrola spdéidzielni

mieszkaniowych 10,9
6. Przydziaty towardw deficytowych, sprawie-

dliwy rozdziatr ddébr 9,4
7. Wydajnosé, jakos$é i dyscyplina pracy,

organizacja pracy 8,8
8. Problemy lecznictwa, warunki leczenia,

dostepnoéé, stosunek do pacjentdw 8,6
9. Spekulacja 8,1

=
o
.

Problemy budownictwa mieszkaniowego,bata-
gan na placach buddéw, wykorzystanie materia-
Yéw, remonty budynkdw 8,0

11. Problemy pracownicze i ptacowe, sprawiedliwe
ptace, kontrole rozdziatu premii 6,0

W obu przytoczonych listach pominelié$my problemy prawo-
rzadnosci i funkcjonowania instytucji zobowigzanych do nadzoru
nad przestrzeganiem prawa, poniewaz zostaty wymienione przez
niewielka liczbe osdéb /ponizej 5% wskazan/. Natomiast w nieco
wczedniejszym badaniu /ankieta "Opinie o wymiarze sprawiedli-
woéci i prokuraturze" przeprowadzona w kwietniu 86 na 1498-
-osobowej ogdlnopolskiej prdbie udziatowej dorostej ludnosci/
respondenci zapytani wprost o te instytucje w wiekszos$ci oce-
nili, zZze wywiazuja sie one ze swych obowigzkdw co najwyzej do-

statecznie /tab.8/.



Tabela 8 w_procentach
Wywiazuja sie ze swych obo- Trudno
Instytucje, organy : WlQZK?W_ powie-
w petni czesclowo| w matym dzied
stopniu
Milicja 20,3 54,5 13,6 5,7
Prokuratura 36,4 37,3 7,2 18,5
Sady 36,4 41,0 6,7 15,8

Respondenci, ktdrzy znaleZliby sie w sytuacji poszkodowa-
nych przez osobe prywatna, chetniej zwrdéciliby sie do odpowie-
drnich urzeddéw /47,1%/ niz do sadu /33,0%/, MO /16,9%/ czy pro-
kuratury /16,1%/. Znaczna cze$¢ respondentdéw uwaza takze za po-
trvebne /26,9%/, a nawet niezbedne /39,5%/ powotanie niezalezne-

gc organu nastawionego na obrone praw obywatelskich.

Prezentowane dotgd informacje, choé bardzo wycinkowe
1 trudno pordwnywalne, pozwalajg zaobserwowad, ze takie dzie-
dziny zycia spotecznego, jak handel, zaopatrzenie, rynek,
funkcjonowanie urzeddéw rdéznego rodzaju i szczebla oraz insty-
tucji wymiaru sprawiedliwos$ci, gospodarka mieszkaniowa, sktuz-
ba zdrowia, oswiata i1 szkolnictwo, pojawiaja sie zawsze w nega-
tywnym kontekécie, jako dolegliwe, pogarszajace sie, wymagajace
wyjasnien i aktywnoéci rzadu, budzace niezadowolenie i ched
kontroli. W odniesieniu do niektdérych z tych dziedzin prezento-
wane dalej fragmenty wynikéw badan z tego samego roku, a takze

z lat wczedniejszych dajg nieco bliZsze o tym wyobrazenie.

2. Dostepnosé ustug

Dostepnos¢ ustug moze byé rozumiana dwojako - w kategoriach
finansowych, tj. "staé¢ mnie na korzystanie z danej ustugi" /ma-
my tu do czynienia tylko z tymi problemami, ktdrych rozwigzanie
wigze sie z pewna odpiatnoscia/ i w kategoriach organizacyjnych,
jako ratwos$¢ zaltatwienia danej sprawy ze wzgledu na stopien
nasycenia instytucjami usifugowymi, np. szybkie wykonanie badan

lekarskich bez koniecznos$ci wyczekiwania w kolejce.
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W dotychczasowych badaniach CBOS zajmowatl sie jedynie
rynkowymi mechanizmami rzadzacymi sfera ustug. Interesowalo
nas przede wszystkim, jak wzrost cen usitug wpiywa na poziom
popytu. Okazalo sie, ze powoduje rezygnacje z tych ustug, ktd-
re mozna wykona¢ we wlasnym zakresie. Potwierdzaja to wyniki
dwéch badan prowadzonych w réznym czasie: przed podwyzka cen
w 1985 r. /luty 85, 2447-osobowa préba dorostej ludnosci miej-
skiej/ i w rok pdéZniej w lutym 86 /cytowane juz "Oszczedzanie

a marnotrawstwo", prdéba pracownikdéw przemysiu/.

W pierwszym zapytaliémy o wyrzeczenia,jakie trzeba bedzie
pcniesé, jezeli podwyzki cen wejda w zycie. Znaczna czegé
/44,5%/ mieszkancéw miast deklarowata wykonywanie wiekszodci
nst1g we wiasnym zakresie, 38,1% przewidvwato rezygnacje z u-
stug biur podrdzy i turystyki organizujacych wypoczynek w cza-
sie urlopu, a 37,8% mdwito o ograniczeniu wydatkdéw na kulture.
W drugim przedstawilismy liste sposobdw na zrdéwnowazenie skut-
kéw wprowadzanej podwyzki cen,proszac o ocene kazdego z nich.
Obok poszukiwania nowych czy dodatkowych Zrédet dochodu praco-
wnicy przemystu wskazywali rdéwniez takie rozwiazania, ktdre
polegaty na obnizeniu dotychczasowego poziomu zaspokajania nie-
ktérych potrzeb /m.in. ograniczenie rozrywek kulturalilnych -

9,9%/ lub catkowitej z nich rezygnacji /np. z ptatnvch ustug
- 8,3%/. Najbardziej popularne dziedziny samoobstugi - wediug
tych samych respondentdéw - to reperowanie obuwia i odziezy
/98,6%/ oraz szycie i roboty reczne /82,9%/. Wyrazna jest za-
tem tendencja do ograniczania konsumpciji ustug do niezbednego

minimum, co zdecydowanie obniza jako$é zycia spoteczehdstwa.

WSrdd usitug zbyt kosztowanych w innym badaniu /"Opinie
0 wymiarze sprawiedliwo$ci i prokuraturze"/ wymieniono takze
i te, z ktdérych korzysta sie stosunkowo rzadko. Sposrdéd bada-

nych 46,7% rezygnuje z usiug adwokackich, a 45,8% - sgdowych.

3. Kadra sfery obstugi i mozliwodci jej dziatania

Kadra, jej rozmieszczenie i kwalifikacje oraz instrumenty
techniczne 1 prawne, w ktdére jest wyposazona w réznym stopniu
w zaleznosci od rodzaju $wiadczonych ustug, decyduje o efektyw=-

nosci funkcjonowania sfery obisugi.
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W badaniu zrealizowanym w czerwcu 84 pracownicy admini-
stracji szczebla podstawowego /"Pracownicy administraciji pani-
stwowej o sobie i swojej pracy", ogdlnopolska prdéba udzialowa/
opisywali, co najbardziej przeszkadza im w sprawnym wypelnia-
niu obowiazkdw stuzbowych. Najwiekszym utrudnieniem pracy urzed-
nikdéw jest, ich zdaniem, nadmiar obowigzkdéw spowodowany -
koniecznoécia zatatwiania spraw nie zwigzanych z zajmowanym sta-
nowiskiem /35,2%/. Poza tym: za organizacja pracy /33,7%/, zte
warunki pracy /23,3%/, nadmiar przepisdw prawnych regulujacych
sposdb i tryb zalatwiania spraw, trudnosci z ich interpretacija
oraz nierzadko ich wewnetrzna sprzecznos$é /15,9%/, braki kadro-
we /10,1%/ i nadmierna sprawozdawczo$é, biurokracija /7,4%/. Tyl-
ko 11,2 % urzednikdw uznato, ze nic nie przeszkadza im w pracy.

W kolejnym pytaniu urzednicy oceniali wielko$é zatrudnie-

nia w administracji panstwowej /tab.9/.

Tabela 9 o w_procentach
Ocena Administracja palstwowa szczebla:
podstawowego wojewddzkiego
Jest ich za du:zo 5,7 51,8
Jest ich akurat 25,4 26,3
Jest ich za mafto 65,7 2,8
Trudno powiedzied 3,2 16,7

Niedobdr kadr jest wiec odczuwany gidéwnie w administracji
szczebla podstawowego, w odrdznieniu od szczebla wojewddzkiego,

gdzie zdaniem urzednikdw wystepuje nadmiar zatrudnionych.

Rozwigzanie probleméw kadrowych /zapewnienie odpowiedniei
liczby etatdéw, stabilizacja kadry/ urzeddw szczebla podstawo-
wego poprawitoby, zdaniem ich pracownikdéw, ocene pracy tych
urzeddw /36,9%/. Ocena ta wzrostaby rdéwniez, gdyby: urzednicy
podnieéli swoje kwalifikacje /29,4%/, lepiej zorganizowano prace
/27,9%/, zwiekszono ptace pracownikdédw administracji /18,8%/, po-
prawita sie dyscyplina pracy 1 kultura obsfugi interesantdw
/16,9%/, polepszyty sie warunki pracy /14,5%/. Wynika stad, ze
usprawnienie pracy swojego urzedu pracownicy uzalezniaja

w znacznym stopniu od czynnikdéw, na ktdére nie maja wpiywu.
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Sposoby usprawnienia pracy urzeddw pojawily sie rdwniez
w wypowiedziach drugiej strony = potencjalnych interesantdw /ba—
danie pod hastem "Obywatele o funkcjonowaniu administracji pan-
stwowej", wrzesien 83, prdéba losowa z panelu gospodarstw domo-
wych Akademii Ekonomicznej w Poznaniuﬁ Bedac na miejscu naczel-
nika gminy 1lub prezydenta miasta, dokonaliby oni zmian w dwdéch
ptaszczyznach: kadrowej /39,4%/ i organizacji pracy /13,6%/.
Znaczna czes$é¢ respondentdw nie miata w tej sprawie okreglonego
zdania - 33%, a 23,4% uznato, Ze nie moze wskazad¢ konkretnych

rozwigzarn. Tylko 2% respondentdéw nie wprowadzatoby zadnych zmian.

Na podstawie odpowiedzi na inne pytanie tej ankiety mozZzna
sadzié¢, ze méwiac o zmianach w ptaszczyZnie kadrowei, respondenci
mé&ja najczesciej na my$li zmniejszenie liczby urzednikdéw. Zapy-
tani o to, czy w ich urzedzie pracuje wystarczajaca liczba urzed-
nikdéw, aby sprawnie zatratwiaé wszystkich zgraszajacych sie inte-

resantdw, czesto /47,5%/ twierdzili, zZe jest ich za duzo.

4. Ocena pracy instytucji sfery obstugi

Nie mozemy jednoznacznie ustalié, jakie elementy decyduja
0 ocenie pracy urzeddw i instytucji obstugujacych spoteczenstwo.
Nie wiemy, czy podstawg oceny jest przede wszystkim forma obstu-
gi czy jej efekt. Znamy tylko ogdlne oceny wystawiane przez

respondentdw niektdrym instytucjom.

Robotnicy przemysiu na przykiad /cytowany juz sondaz z
lipca™84/,ktdérzy zatatwiali jakas sprawe w wymienionych w ankie-
cie instytucjach, oceniali swdj kontakt z kazda z nich /tab.10/.
Poniewaz na ocene instytucji wymienionych w tabeli 10 sktadaty
sie dwa facznie potraktowane elementy /sumiennos$é zaltatawienia
sprawy 1 zyczliwe traktowanie/, za jednoznaczne mozemy uznaé je-
dynie skrajne kategorie wypowiedzi odniesione do obu wymiardw
/zyczliwo$é i sumienno$é, niezyczliwo$é i niesumienno$é/. Zdecy-
dowanie najgorzej oceniono kontakt z administracja mieszkaniows.
Jest to jedyny wypadek przewagi ocen negatywnych nad pozytywnymi,
co sytuuje administracje mieszkaniowa wtasciwie poza kontekstem,
w Jakim ja w badaniu umieszczono. WSrdéd pozostaiych najlepiej
wypadaja os$rodki zdrowia /najwiecej ocen pozytywnych, niewiele

negatywnych/, najgorzej natomiast urzedy administraciji palistwowej



Tabela 10

w procentach

Ocena kontaktu z danag instytucja

potrakto- | potrakto-| potrakto-{ potrakto-
wano mnie | wano mnie|wano mnie| wano mnie
zyczliwie | 2yczliwie) wprawdzie| niezyczli-

Urzedy 1 instytucije i sumien=- | ale nie- |[obojetnief wie i niee
nie zata- | sumiennie|ale sumiet sumiennie
twiono mo-| zatatwio-|nnie za- | zatatwio-
ja sprawe | no moja tatwiono | no moja

sprawe moja sprawe
sprawe

Urzad administraciji 41,2 19,5 20,5 18,8

Inne urzedy: poczta,

bank, PZU,ZUS 48,0 12,8 31,4 7,8

Administracja miesz-

kaniowa, osiedlowa,

PGM, ROM 26,1 27,5 19,0 27,5

I Oérodek zdrowia -

korzystanie z pomocy

lekarskiej, zabiegdw 69,0 9,1 19,5 8,4

Administracja zakZtadu

pracy 58,7 lo,1 15,2 10,3

/mniej niZz potowa ocen pozytywnych przy najwiekszym odsetku -

poza administracja mieszkaniowg - negatywnych/. .

Praca urzeddw administracji panstwowej byia oceniana tak-

ze w cytowanym juz badaniu "Obywatele o funkcjonowaniu admini-

stracji panstwowej" - tabela 11.
Tabela 11 w procentach
Oceniajgcy urzedy administraciji oraz
Ocena ogdlna ich pracownikdéw w wymiarze:
lokalnym /urzad ogdélnokrajowym
wtadciwy miejscu
zamieszkania/
Bardzo dobra 1,5 0,9
Dobra 30,3 19,5
Dostateczna 44,5 44,9
Niedostateczna 9,2 9,2
Trudno powiedzied 14,1 14,1
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Oceny pozytywne najczes$ciej uzasadniano operatywnosgcia,
szybkoécig zatatwiania spraw - 35,4%, zyczliwosciag i uprzejmo-
$ciag - 27,5% oraz rzetelnodcia, sumiennodgciag - 12,1%. Nega-
tywnie oceniano za nieoperatywnoéé, opieszatos$é w zatratwianiu
spraw - 31,3%, arogancje, niezyczliwosé urzednikdéw - 25,4%,

ich niekompetencje, niefachowoéé - 16,4%.

Z przedstawionych uzasadnienn /sformuilowanych przez res-
pondentdéw w odpowiedziach na pytanie otwarte/ wynika, Ze naj-
wazniejsze dla interesantdw urzeddw jest szybkie i operatywne
zatatwienie ich spraw /66,7%/ oraz,choé w nieco mniejszym sto-

pniu,uprzejme traktowanie /52,9%/.

W tym samym badaniu poproszono respondentdw o ocene zatra-
twiania spraw konkretnego rodzaju z zakresu kompetencji urze-
déw administracji palstwowej. Z szedciu przedstawionych obsza-
réw dziatalno$ci urzedu najlepiej wypadily wydzialy zajmujace
sie ewidencjg ludnosgci /najwiekszy odsetek ocen dobrych i naj-
mniejszy - ocen ztych/. ZbliZona proporcja ocen cechuje wydzia-

ty finansowe i wydziaty zdrowia /tab.12/.

Tabela 12 w_procentach
Ocena zatatwiania spraw
Obszary dziatalnosci dobra przecig- zta trudno
urzeddw: tna powie-
dzied
Sprawy:
- mieszkaniowe 7,0 26,4 30,9 35,3
- finansowe i podat-
kowe 23,1 26,7 7,2 42,7
- ewidenciji ludnosci 34,8 22,1 2,5 40,3

- przydziatu Srodkdw
do produkcji rol-

nej 5,9 13,5 20,8 58,3
- zdrowia 28,1 36,3 18,9 16,3
- opieki spoteczne]j 21,6 32,3 14,1 31,3

Jak sie wydaje, obowiazek rozdzialu ddébr deficytowych
obcigza konto administracji i wpiywa na ocene jej pracy. Wyra-
Znie gorze]j sa bowiem oceniane wydzialy zalatwiajgce sprawy

mieszkaniowe i przydziaty $rodkdéw do produkcji rolnej.
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Zwraca uwage duzy odsetek odpowiedzi "trudno powiedzied".
Nie wydaje sie, by wynikal on wytacznie z poczucia niekompeten-
cji z powodu braku jakichkolwiek do$wiadczen - z wydziatem ewi-
dencji ludnosgci kazdy miat do czynienia choéby raz, mimo to
40,3% respondentdéw nie wyrazito opinii. Mozliwe, zZe mamy tu do
czynienia z reakcja na to, Ze pytanie odnosito sie do pracy,
czyli tego, co sie dzieje wewnatrz urzedu, nie zag do kontaktu

miedzy urzedem a interesantem.

W innym, cytowanym juz badaniu, w ktdérym robotnikdw prze-
mysiu pytano o czynniki, decydujace o pomy$lnym zatatwieniu
sprawy w jakie$ instytucji czy urzedzie, z przedstawionych w
ankiecie mozliwogci, jak sie okazato, wybierano przede wszys-
tkim czynniki spoza sfery sprawnego czy kompetentnego funkcjo-
nowania urzedu: wiasna energie i zaradnos$é /54,6%/, wpilywy
i znajomogci /52,7%/, nalezyte przedstawienie sprawy /49,2%/,
nastrdéj, uprzejmos$é urzednikdéw /46,4%/, pieniadze /20,3%/,

stusznoséé danej sprawy /16,4%/.

X X

1. Analiza wynikdéw dotychczasowych badan CBOS daje frag-
mentaryczny, nieusystematyzowany obraz sfery obsiugi ludnodci.
Na ich podstawie mozZzna jedynie okreélié poszczegdlne jej ob-
szary, opisa¢ rzadzace nimi mechanizmy, pokazaé bariery spraw-

nego funkcjonowania i nieprawidfowosci.

2. Przytoczone w opracowaniu wyniki badan pozwolity na
okreslenie dziedzin uznawanych powszechnie za najbardziej dole-
gliwe /podwyzki cen i niedomagania handlu i zaopatrzenia/. Po-
czuciu dolegliwos$ci wielu spraw zycia codziennego towarzyszy

réwnie powszechne przekonanie, ze dolegliwodéci te maja trwaly

charakter.

3. Sfera obstugi ludnos$ci kojarzy sie w spotecznej $wiado-
mos$ci z dzialalno$cig rzadu. Nie rozwigzane problemy wywotujg

oczekiwania wiekszej aktywnosci rzadu w tym zakresie.
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4. Istnieje do$é powszechne zapotrzebowanie na dodatkowe,

spoteczne dziatania kontrolne w odniesieniu do tych obszardw,

ktérych funkcjonowanie budzi niezadowolenie.

5. Za potrzebne uznaje sie réwniez powoltanie niezaleznego

organu bronigcego praw obywatelskich.

6. Kolejne zaobserwowane zjawisko to ograniczanie kon-
sumpcji ustug. Korzystanie z nich jest funkcja dostepnosci,

ktéra zmniejsza sie,powodujac obnizanie poziomu zycia ludzi.

7. W kregu spraw absorbujacych uwage spoteczenstwa znaj-
duje sie funkcjonowanie organdéw administracji panstwowej. Oce-
na ich pracy zalezy przede wszystkim od skutecznosci zatatwia-
nia spraw, sposobu traktowania interesantdéw i rodzaju zatatwia-

nei sprawy.

Petniejszy obraz sfery obstugi ludnos$ci przyniosg wyniki

sondazu, jaki CBOS przeprowadzi w najblizszym czasie.



