Jerzy Korczak

Przyjazny urzad jako nowa dyrektywa kultury
administrowania. Refleksje nad jakosciag
obstugi interesantéw w instytucjach
administracji publicznej

Abstrakt
Wspolczesna administracja publiczna, tracac swoja pozycje nadrzednosci wobec obywatela typowa
dla poprzednich modeli panstwa, staje si¢ przedmiotem oceny opinii publicznej. W poszukiwaniu
metod poprawy wizerunku urz¢du administracji publicznej istotng rol¢ moga odegra¢ dyrektywy kul-
tury administrowania, w$rdéd ktérych pojawia si¢ koncepcja okreslana syntetycznie ,,przyjaznym
urzedem”. Artykut przedstawia jej gtowne zatozenia oraz opis niektorych przyktadow z praktyki
funkcjonowania przyjaznych urzedow.

Stowa kluczowe
administracja publiczna, urzad, kultura administrowania, interesant, przyjazny urzad.

1. Wstep

W dorobku naukowym Jubilata — Profesora Jana Jezewskiego — znaczaca czeg$¢ zaj-
muja Jego rozwazania z zakresu nauki administracji, ktore odegraty wazka rolg w ksztal-
towaniu wspolczesnej polskiej doktryny z zakresu tej dziedziny wiedzy*. Nawigzuje w nich

! Szczegodlnie przypomnie¢ nalezy publikacje autorstwa Jana Jezewskiego: Czy istnieje podejscie inte-
gracyjne w badaniach administracji?, ,,Organizacja — Metody — Technika” 1986, nr 5; O prawnym uwarun-
kowaniu polityki administracyjnej, [w:] A. Blas (red.), Wspélczesne problemy administracji publicznej i pra-
wa administracyjnego. Materialy z sesji naukowej na temat przeobrazen we wspolczesnym prawie
administracyjnym, Wroctaw, listopad 1997 r., Wroctaw-Poznan 1999; Z problemow rozgraniczania polityki
i administracji, [w:] B. Adamiak, J. Bo¢, M. Miemiec, K. Nowacki (red.), Administracja publiczna w pan-
stwie prawa. Ksiega jubileuszowa dla profesora Jana Jendroski, Wroctaw 1999; Problematyka przedmiotu
i wynikow badan w nauce administracji: (komunikat), [w:] J. Lukasiewicz (red.), Nauka administracji wobec
wyzwan wspolczesnego panstwa prawa. Migdzynarodowa konferencja naukowa, Cisna 2-4 czerwca 2002 r.,
Rzeszoéw 2002; Polityka administracyjna. Zagadnienia podstawowe, [w:] J. Bo¢ (red.), Administracja pu-
bliczna, Wroctaw 2003, rozdz. VIII i Administracja publiczna jako przedmiot badan, [w:] ibidem, rozdz. XI;
Problematyka przedmiotu i wynikow badan w nauce administracji: [komunikat], Acta Universitatis Wratisla-
viensis No 2486, ,,Przeglad Prawa i Administracji” 2003, t. LIII; O wartosci biurokracji. (Uwagi na tle po-
gladow w nauce administracji we Francji), [w:] J. Lukasiewicz (red.), Biurokracja - Bureaucracy. IlI Miedzy-
narodowa Konferencja Naukowa, Krynica Zdroj, 2-4 czerwca 2006, Rzeszoéw 2006; Nauka administracji
w pracach Tadeusza Bigo i Franciszka Longchamps de Bérier, [w:] J. Bo¢ (red.), 35-lecie Instytutu Nauk
Administracyjnych Uniwersytetu Wroctawskiego, Wroctaw 2007; Polityka administracyjna — przedmiot i me-
toda, [w:] J. Lukasiewicz (red.), Polityka administracyjna. IV migdzynarodowa konferencja naukowa, Stry-
kow, 7-9 wrzesnia 2008 r., Rzeszow 2008; L administration réelle en tant qu’objet de la Science administra-
tive, [w:] J. Niczyporuk (red.), Les problémes théoriques de la science administrative, Bruxelles-Paris 2012;
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do zalozen pierwotnych i pézniejszych ustalen wroctawskiej szkoty administratywistycz-
nej zapoczatkowanej badaniami Franciszka Longchampsa, a kontynuowanej przez Tadeusza
Kute i Jego uczniow oraz wspotpracownikow, do ktorych sam Jan Jezewski nalezy, a za-
razem uwzglgdnia ustalenia poczynione przez inne o$rodki akademickie w Polsce? i w Eu-
ropie’ czy wreszcie w Stanach Zjednoczonych®.

Wielokrotnie zwracal uwage na wielo$¢ podej$¢ nauki do zjawiska administracji,
ktore, jak podkreslat F. Longchamps, ,,jest dziataniem cztowieka”, bo tez, jak zauwazat
dalej, ,,same tylko zjawiska przyrody, bez dzialania cztowieka nie moglyby by¢ zjawi-
skami administracyjnymi’. [ tym samym zaréwno wowczas, gdy nauke administracji
traktujemy wylgcznie jako opisowa wobec rzeczywistosci administracyjnej, czyli opisu
wyniku dziatania cztowieka, jak i wtedy, gdy traktujemy ja jako nauke spoteczng, ktora
eksponuje zachowania czlowieka w r6znych uktadach administracyjnych, zawsze do-
chodzimy do tego samego momentu, ktory F. Longchamps ujat nastepujaco: zjawisko
administracji publicznej to dziatanie kulturowe na stanowisku publicznym objete po-
dzialem pracy ustalonym okreslonym uktadem administracji publicznej®. Co prowadzi
nas do koniecznosci uwzglednienia w zjawisku administracyjnym jako elementow
sktadowych dzialajacego ze wszystkimi jego wlasciwos$ciami osobistymi oraz dzieta,
ktore podlega ocenie wartosciujacej, bo, jak zauwazat sam F. Longchamps, ,,dzieto [...]
trafia na jaki$ odbior spoteczny™’.

To m.in. powoduje, ze jesli w jakimkolwiek zakresie pozwalam sobie na opozycj¢
wobec pogladow Profesora Longchampsa, to tylko wowczas, gdy nauce administracji
przypisuje on wytacznie funkcje teorii administracji publicznej, czyli nauki nie warto-
Sciujacej®, podezas gdy wspotezesnie nie wyobrazamy sobie ogladu administracji bez jej

Kierownictwo — wieloznaczne pojecie w naukach administracyjnych, [w:] J. Lukasiewicz (red.), Procesy
kierowania w systemie administracji publicznej, Rzeszow 2014; Demokratyczne panstwo partii jako przed-
miot badan nauki administracji, [w:] J. Korczak (red.), Administracja publiczna pod rzqdami prawa. Ksigga
pamigtkowa z okazji 70-lecia urodzin prof. zw. dra hab. Adama Blasia, Wroctaw 2016.

2 Mam na mysli m.in. osrodek lubelski z Janem Szreniawskim i Janem Lukasiewiczem na czele, czy
osrodek warszawski najpierw z Jerzym Staro$ciakiem i Stanistawem Kowalewskim, a p6zniej Michatem
Kulesza na czele; o$rodek katowickim z Ernestem Knosalg czy poznanski ze Zbigniewem Leonskim.

3 Chodzi oczywiscie o czotowych przedstawicieli szkoty niemieckoj¢zycznej, ktorym zawdzigczamy
wyodregbnienie nauki administracji (Verwaltungslehre) wobec nauki prawa administracyjnego (Lorenz von
Stein i Ignatz Jastrow) oraz ostateczne zaproponowanie triady nauk administracyjnych (Fritz Stier-Somlo
i Walter Jellinek) oraz nauki francuskiej (z lat dwudziestych XX w.: Léon Duguit, Gaston Jéze, Maurice
Hauriou i pdzniejsi jej przedstawiciele: Georges Langrod, Jacques Chevalier i Daniele Loschak, ktorzy
traktuja nauke¢ administracji jako dziedzing z zakresu nauk spotecznych, zupetnie autonomiczng wobec na-
uki prawa administracyjnego).

4 Prezentujacy zupehie odmienne podejscie do samej administracji jako przedmiotu badania raczej
z punktu widzenia organizacji pracy i jej naukowych podstaw zapoczatkowanych przez Frederica Taylora
i kontynuowanych przez przedstawicieli roznych szkot i kierunkéw nauk ergologicznych, Luthera Gulicka
i Lindalla Urwicka (kierunek administracyjny w szkole klasycznej), Eltona Mayo i Fritza Roethlisbera (kie-
runku stosunkow miedzyludzkich w szkole behawioralnej), czy Abrahama Maslowa i Douglasa McGregora
(kierunek psychologiczny w szkole behawioralnej).

5 Franciszek Longchamps, Zalozenia nauki administracji, Wroctaw 1991, s. 74.

¢ Ibidem, s. 87.

7 Ibidem, s. 101.

8 Ibidem, s. 90.
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warto$ciowania. Powstaje bowiem zasadnicze pytanie: co ma wynikaé z tego ogladu?
Profesor Jan Jezewski pisze w $lad za tradycyjnym ujeciem rol nauk zaliczanych do tria-
dy nauk administracyjnych, ze nauka administracji jest naukg opisowa, nauka prawa
administracyjnego naukg normatywno-analityczng i postulatywna, a nauka polityki ad-
ministracyjng nauka prospektywna’, podczas gdy w moim przekonaniu z opisu stanu
rzeczywistego administracji publicznej, ktory longchampowsko jest ,,spotecznym odbio-
rem dzieta” (opis nie jest obiektywny, bo obiektywnym nie jest badacz dokonujacy opisu),
wynika refleksja na tle tego opisu, ktore jest refleksem jego warto$ciowania jako zadowa-
lajacego lub niezadowalajacego stanu rzeczywisto$ci opisane;.

W petni podzielam stanowisko Jana Jezewskiego, gdy odczuwa On potrzebe ,,Uciecz-
ki z wiezy Babel”, czyli obrony przed proba rozwodnienia nauki administracji na swoisty
,»wszystkoizm” w opisie i badaniu administracji i proponuje wyznaczy¢ tozsamo$¢ me-
todologiczng, dla ktoérej dopuszcza zastosowanie metod socjologicznych, psychologii
spotecznej, socjometrii, socjotechniki, statystyki, a takze metody historycznej, kompa-
ratystycznej, metody systemowej, a zarazem stawia granic¢ przed metoda formalno-
-dogmatyczng czy metodg analizy prawnej, bo grozi to ponownym zatarciem granicy
z naukg prawa administracyjnego'’. Totez korzystajac z Jego oraz F. Longchampsa po-
dejscia eksponujacego pierwiastek spoteczny w dziataniu administracyjnym sktaniam
si¢ do refleksji nad naukowa analiza pewnych niepozadanych zjawisk w sposobach
funkcjonowania urzedéw administracji publicznej, ktore zrodzity z czasem pojecie kul-
tury administrowania. Nalezy bowiem zawsze mie¢ na uwadze, ze dziatanie admini-
stracji to w istocie dziatanie ludzi w niej zatrudnionych, piastujacych rézne funkcje,
wykonujgcych codziennie rézne czynnos$ci stuzbowe i tym samym jako$¢ dziatania
administracji jest pochodna jakos$ci dzialania tych osob. Zarazem jednak zdawac nalezy
sobie sprawe z tego, ze wspotczesna administracja i jej urzad funkcjonuja w zupeknie
innym otoczeniu spotecznym, niz miato to miejsce 300, 200 czy nawet 50, 30 lat temu,
co musi rzutowac na sposob obserwacji dziatan administracji i ich oceng.

Na szczegodlny zatem sposdb mozna rozwazyc¢ swoiste ,,cywilizowanie” stosunkow
administracyjnych, tj. proces odchodzenia od jednostronnych, wtadczych, opartych na
przymusie dziatan administracji na rzecz relacji opartej na uczestnictwie adresata dzia-
lan z pelnym poszanowaniem przystugujacych mu praw i jego godnosci czlowieka,
oczekujacego bardziej humanitarnego podejscia do jego indywidualnej sprawy, jak tez
zaspokajania zbiorowych potrzeb wspolnot ludzi w sferze ustug publicznych.

° J. Jezewski, Administracja publiczna jako...., s. 346.

10 Ibidem, s. 355-357.

" Szersze opracowania tematyki kultury administrowania w klasycznej doktrynie nauki administracji
prezentuja prace: S. Kowalewskiego, Nauka o administrowaniu, Warszawa 1982; J. Staro$ciaka, Elementy
nauki administracji, Warszawa 1964; idem, Zarys nauki administracji, Warszawa 1966 (wyd. 11 1972);
a takze artykuly naukowe: K. Dobosza, Kultura administrowania, ,,Rada Narodowa” 1966, nr 28; S. Kowa-
lewskiego, Etyka w administracji, ,Humanizm Pracy” 1974, nr 1; J. Staro$ciaka, O etyce administrowania,
~2Humanizm Pracy” 1974, nr 1. Zob. takze J. Korczak, O czynnikach ksztattujgcych postawe funkcjonariusza
panstwowego w kontaktach z obywatelem, Acta Universitatis Wratislaviensis No 691, ,,Przeglad Prawa i Ad-
ministracji”, t. XIX, Wroctaw 1984; idem, O pojeciu kultury administrowania, ,,Zeszyty Naukowe WW Sz-
ZiP” 2005, nr 1 (6), Refleksje spoleczno-gospodarcze, s. 54-69.
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2. Czy urzad administracji publicznej jako aparat pomocniczy
organu administracji publicznej moze by¢ przyjazny?

Jesli spojrze¢ na administracje z perspektywy historii 300 lat jej racjonalnego i na-
ukowego ksztaltowania, to wypada udzieli¢ odpowiedzi negatywnej. Wystarczy przy-
pomnie¢ warunki funkcjonowania administracji panstwa policyjnego, czyli XVII 1 X VIII
w., w ktorym sprowadzata si¢ ona do zarzadu wewngtrznego panstwa (w istocie monar-
chii) i umacniania wtadzy panujacego, co przy o6wczesnym braku regulacji prawnych
odnoszacych si¢ do jej ustroju, zadan i procedur wykonywania przez nig zadan natozonych
przez panujacego prowadzito do absolutnego pozbawienia administrowanego poddane-
go jakichkolwiek praw, a zwlaszcza srodkéw remonstracyjnych'?. A przeciez nawet po-
jawienie si¢ w drugiej potowie XIX w. najpierw doktrynalnych, a potem i normatywnych
podstaw panstwa prawnego, mimo przyznawania obywatelom praw podmiotowych
wobec suwerena, a nawet jego przeksztalcenia w demokratyczne panstwo prawa na
przetomie XIX i XX w. z elementami polityki socjalnej, nie znosito przymiotu wladczo-
$ci dziatan administracji.

Tym samym skonstatowa¢ mozna, ze urzad nie moze by¢ przyjazny, skoro wyste-
powal zawsze w imieniu organow wiladzy bez wzgledu na ich ustrojowy charakter.
Oznacza to, ze urzad reprezentowal interes tych organdéw bez wzgledu na to, gdzie
w istocie umiejscowiony byt osrodek decyzyjny ustalajacy, co jest owym interesem.
Pewne jest to, ze adresat dziatan urzedu najczesciej pozbawiony byt wplywu na jego
ksztattowanie i traktowany byt jako administrowany, w znaczeniu ,,bierny uczestnik
procesu administrowania”. Nie dbano zatem ani o wizerunek reprezentanta tej wladzy,
czyli urzednika, ani o wizerunek samego urzgdu — wystarczata sama dominacja urzed-
nika nad petentem, ktéry z obawa i pokorg stawat przed przedstawicielem wtadzy pan-
stwowej, nie zwracal nawet uwagi na miejsce potozenia urzedu — co najwyzej ucigzliwe
bylo pokonanie odlegtosci od miejsca jego zamieszkania do siedziby urzedu — nie zwra-
cal tez uwagi na wyglad budynku, pomieszczen biurowych. Poczatkowo nawet nie bu-
dowano specjalnych obiektow, a wykorzystywano istniejace budynki, jak np. pozostate
po sekularyzacji zakonéw, ktore nie byly w ogdle przystosowane do celéw administra-
cyjnych. Pojawiajace si¢ w XIX w. i 1. potowie XX w. budynki urzedéw bardziej miaty
symbolizowac potgge wladzy, niz spetnia¢ kryteria funkcjonalnosci.

Urzad nie mogl, a nawet nie powinien byt by¢ przyjazny administrowanemu, skoro
przez wigksza czg¢s$¢ historii administracji dominuje model reglamentacyjno-nakazowy
kojarzony z jednostronno$cig dziatania, w ktorym adresat dziatania jako strona ma $ci-
sle uregulowang prawem sytuacje procesowg. W tym ukladzie administrujgcy dominu-
je nad strong i dysponuje wobec niej przymusowym trybem egzekucji naktadanych
w wyniku postepowania obowigzkow. Zatem przypisuje si¢ Owczesnej administracji jako

12°A. Bta$, Rodowdd i ewolucja administracji, [w:] J. Bo¢ (red.), Administracja..., s. 26-32. Zob. S. Fun-
dowicz, Policja i prawo policyjne, [w:] J. Lukasiewicz, Nauka administracji wobec wyzwan wspolczesnego
panstwa prawa, Rzeszow 2002, s. 179-180; M. Stefaniuk, Dziafanie administracji publicznej w ujeciu nauk
administracyjnych, Lublin 2009, s. 268-279.
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zasadnicza metodg przymusu®, ktora byta w doktrynie akceptowana jako wrecz oczy-
wista cecha istnienia panstwa'“,

Urzad nie zyskiwatl przyjaznego wizerunku takze i z tego powodu, ze aparat poli-
tyczny czgsto wykorzystywat (i nadal tak czyni) administracj¢ publiczng do tuszowania
swoich btedow. Jeszcze w czasach panstwa socjalistycznego mozna byto z ust przywod-
cow partyjnych ustysze¢, ze ,,partia” podejmuje stuszne dzialania zmierzajace do popra-
wienia bytu jego obywateli, ale niestety administracja i jej przedstawiciele nie nadazaja
za nimi, powodujac brak skutecznosci panstwa. Tym samym administracja wcigz pozo-
staje klasycznym dyzurnym ,,chtopcem do bicia”, co utrzymuje rownie klasyczny podziat
na ,,my” czyli spoleczenstwo i ,,oni”, czyli wladza i jej aparat, z zatozenia oparty na
konflikcie obu tych podmiotéw.

Wszystko to powoduje, ze urzad administracji kojarzony byt (i nadal jest) ze wszyst-
kimi negatywnymi aspektami istnienia panstwa, nawet, a moze zwlaszcza panstwa
prawa, w ktorym administracja publiczna zwigzana prawem nie powinna, a wtasciwie
nie moze podejmowac dziatan nie majacych podstawy prawnej i wykraczajacych poza
ramy prawnej regulacji. W sytuacji za$, gdy jako$¢ tego prawa jest niska i tym samym
system regulacji obcigzony jest wszystkimi btedami procesu formalizacji, to tez i dzia-
tania administracji musza by¢ postrzegane i oceniane negatywnie'®. Ten negatywny
wizerunek urzedu wzmacniany jest dodatkowo przez przekaz medialny, gdzie w mate-
riatach prasowych, reportazach radiowych i telewizyjnych urzad administracji publicz-
nej jest gtdéwnie kojarzony z synonimem biurokratycznej mitregi i bezdusznego systemu
prawa.

3. Ewolucja modelu relacji urzad — adresat dziatania administracji

W poczatkach powstawania wspotczesnej administracji relacja ta zostat od razu
oparta na wspomnianej dominacji urzedu nad 6wczesnym poddanym panujacego mo-
narchy, w imieniu ktérego urzad wystgpowat. To wowczas ubiegajacy si¢ o okreslone
skutki dziatania urzedu zyskat okreslenie petent, ktore pokutuje w $wiadomosci tak
administrujacych, jak i administrowania do dzisiaj. Okre$lenie pochodzace od tacinskie-
go petere — prosi¢ wyznaczalo pozycje osoby podporzadkowanej, oczekujacej przychyl-
nosci wladzy, w pelni od niej zaleznej'®. Nawet przeksztalcenie panstwa policyjnego

13 Zob. T. Kuta, Metody dzialania administracji, [w:] J. Bo¢, T. Kuta, Prawo administracyjne. Cz. I,
Wroctaw 1981, s. 132-133.

4 Gaston Jeze, Le service public, ,,Revista de Drept Public” 1926, s. 169 i n. twierdzil, ze metoda prawa
publicznego w swej istocie opiera si¢ na zalozeniu nieréwnosci interesu publicznego i interesu prywatnego,
za$ przewaga interesu publicznego nie musi wynika¢ wprost z normy prawnej, bowiem jest to cecha pan-
stwa, w imieniu ktorego wystepuje podmiot prawa publicznego.

15 Zob. J. Korczak, Jakosé prawa administracyjnego na przykladzie materialnego, procesowego i ustro-
Jjowego prawa administracyjnego samorzqdu terytorialnego, [w:] D.R. Kijowski, A. Miru¢, A. Sutawko-
-Karetko (red.), Kryzys prawa administracyjnego w administracji publicznej? T. 1. Jakos¢ prawa admini-
stracyjnego, Warszawa 2012, s. 180-226.

16 Jesli przypomnie¢ przywolywany powszechnie ukaz cara Piotra I z dnia 9 grudnia 1708 r., w ktorym
car ksztaltowat relacje stuzbowe miedzy przetozonymi i podwladnymi w administracji carskiej na tej oto
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w panstwo prawa nie spowodowato istotnej zmiany w tym uktadzie mimo tego, ze zyskat
w nim prawa podmiotowe wobec suwerena, bowiem, jak stusznie charakteryzuje si¢ ten
problem w doktrynie, zakres tych praw wyznaczata wtadza publiczna, ustalajac zarazem
warunki korzystania z nich, co utrzymywata nadal uktad, w ktorym po stronie obywa-
tela (juz nie poddanego, co prawda) wystepujag powinnos$ci, a po stronie organu i jego
urzedu — kompetencje'’.

Wspomniany wczeéniej amerykanski nurt badan nad administracja, zdominowany
przez nauki o zarzadzaniu, a zarazem wolny od monarchistycznych obcigzen panstwa
prawnego, zaczal pod koniec XIX w. traktowac¢ dziatanie administracji jako rodzaj ustugi
publicznej, za$ adresata dziatan administracji publicznej jako klienta $wiadczonych przez
nig ustug. W okresie po Il wojnie §wiatowej wraz z planem Marshalla koncepcje te prze-
niknety do panstw europejskich nimi objetych, a po transformacji politycznej z poczatku
lat dziewigc¢dziesiatych XX w. takze do pozostatych panstw wczesniej odseparowanych
politycznie od tych wptywow. Tak zatem obok klasycznego petenta pojawia si¢ klient
urzedu administracyjnego, ktorego pozycja jest po czgsci wyznaczana stosunkiem cywil-
noprawnym zwigzanym z bardziej umownym charakterem relacji z urz¢dem. Petent
zwracal si¢ do urzedu z prosba, klient co najwyzej z wnioskiem, ale nie oznacza to osta-
tecznie zmiany relacji migdzy nim a reprezentantem urze¢du na bardziej przyjazna, a nawet
w publikacjach z zakresu nauki administracji podnosi si¢ wiele zastrzezen do tego sposo-
bu traktowania administrowanych'®. Stad tez wspdlczeénie nobilitujemy dawnego petenta
na interesanta, czyli tego, ktory w urzedzie probuje zrealizowa¢ swdj interes, szczegolnie
interes prawnie chroniony, co awansuje go na strong postepowania administracyjnego
W rozumieniu przepisOw prawa procesowego, lub przynajmniej interes faktyczny, ktory
mimo stabszej ochrony procesowej moze by¢ zabezpieczony niektorymi instytucjami
prawa'®. Juz teraz jego rola jeszcze bardziej wzrasta przez coraz bardziej poszerzajacy si¢
obszar wspotadministrowania, gdy uczestniczy w wielu procesach decyzyjnych choc¢by
w formach tzw. partycypacji administracyjnej?’, a nawet samoadministrowania, skoro

zasadzie: ,,/[lo0uunénnulil neped 1uyom HauaibCmeylouwum OOJIHCeH UMENb U0 TUXOU U NPUOYPKOGAMBIIL,
0abvl pazymenuem ceoum He cmywams Hauanbemgo” (najezesciej thumaczone jako ,,podwiadny powinien
przed obliczem przetozonego mie¢ wyglad lichy i durnowaty, tak, by swoim pojmowaniem sprawy nie pe-
szy¢ przetozonego™), to nalezy domyslac sie, ze poddany winien byt wobec reprezentujacego cara urzednika
jego administracji mie¢ postawe jeszcze bardziej ,,licha i durnowatg”, aby w zadnej mierze swym zachowa-
niem nie zirytowac¢ urzednika.

17 J. Habermas, Teoria dzialania komunikacyjnego, t. 2: Przyczynek do krytyki rozumu racjonalnego,
Warszawa 2002, s. 640-648, pisze o ambiwalencji panstwa socjalnego przejawiajacej si¢ w przyznawaniu
1 ograniczaniu wolno$ci obywatela w sposob arbitralny. Por. tez stanowiska wyrazone w: Z. Duniewska,
B. Jaworska-D¢bska, R. Michalska-Badziak, E. Olejniczak-Szatowska, M. Stahl, Prawo administracyjne,
pojecia, instytucje, zasady w teorii i orzecznictwie, Warszawa 2000, s. 15 oraz E. Ura, Prawo administracyj-
ne, Warszawa 2010, s. 25.

'8 Pomijam zupetnie wprowadzenie do nauk administracyjnych terminu ,,interesariusz” jako odpowied-
nika anglojezycznego stakeholders, bowiem interesariuszami s nie tylko sami administrowani, ale tez wie-
le podmiotoéw stojacych na zewnatrz administracji, ktore wchodza z nia w najrézniejsze relacje np. dostaw-
cy, partie polityczne, inne organy wtadzy publiczne;j itp.

1 Np. skargg i wnioskiem z dziatu VIII k.p.a. czy jeszcze nowsza petycja.

20 Zob. B. Dolnicki (red.), Partycypacja spoteczna w samorzqdzie terytorialnym, Warszawa 2014.
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dzigki e-administracji moze samodzielnie dokonywac niektorych czynnosci administra-
cyjnych?.,

Dostrzec trzeba jednak takze podobng ewolucje drugiej strony stosunku —urzednika
reprezentujacego urzad administracyjny. W poczatkach administracji wspotczesnej stano-
wiska nie obejmowano z uwagi na jakiekolwiek kwalifikacje, a najczgsciej z tytutu zastug
(czesto militarnych), gtdwnie zas z tytulu przynaleznosci do danej klasy spotecznej. Do-
piero Fryderyk I krol pruski, zwany zresztg z tego powodu ,,Vater des Berufsbeamtentums”,
postanowit sformalizowa¢ wymagania kwalifikacyjne i w tym celu wydat 27 pazdziernika
1710 r. reskrypt w sprawie obsady urzedéw osobami o odpowiednim wyksztatceniu, co
byto mozliwe dzieki utworzeniu kilku szkot ksztatcgcych przysztych urzednikow?. Wtedy
tez zaczyna si¢ pojawia¢ urzednik identyfikowany??, ale dopiero znacznie pdzniejsze prze-
pisy wprowadzajace bezposrednia odpowiedzialno$¢ urzednika za wyniki jego czynnosci
proces ten dokonczyly*. Wspotczesnie jednak nauka administracji oczekuje znacznie
dalej idacych zmian — urzednika identyfikujacego sie nie tylko z miejscem swojej pracy
lub stuzby, ale wprost z sytuacja administrowanego, ktorego sprawe prowadzi®.

4. Czynniki ksztattujgce jakos¢ obstugi interesanta administracji
publicznej

W nauce zaczety w 2. potowie XX w. pojawiac si¢ coraz czgséciej publikacje podno-
szace generalnie problem jako$ci dzialania administracji publicznej, a w szczegolnosci
jakosci obstugi interesanta w urzedzie administracyjnym. Zwracano uwage politycznym
decydentom, ze jako$¢ kontaktu z przedstawicielem wtadzy publicznej podlega

2L Zob. J. Korczak, Wspoladministrowanie jako forma ochrony praw i wolnosci jednostki wobec wlad-
czej ingerencji administracji publicznej, [w:] E. Wojcicka (red.), Jednostka wobec wladczej ingerencji ad-
ministracji publicznej. T. I, Czgstochowa 2013, s. 11-29.

22 Zwlaszcza Uniwersytetu w Halle utworzonego 1694 r., na ktorego wydziale prawa szczegdlng wage przy-
ktadano do nauczania kameralistyki. O ksztattowaniu nowego na owe czasu modelu ksztalcenia urzednikow
zob. W. Bleek, Von der Kameralausbildung zum Juristenprivileg. Studium, Prifung und Ausbildung der hoheren
Beamten des allgemeinen Verwaltungsdienstes in Deutschland im 18. und 19. Jahrhundert, Berlin 1972.

3 Fryderyk Wilhelm I (tworca pruskiego drylu) zapisat si¢ w historii jako autor instrukcji wydawanych
dla catych urzgdow, a niekiedy konkretnych urzednikéw, w ktorych naktadat na urzednikow kary za niewta-
Sciwe odnoszenie si¢ do 0sob zatatwiajacych swoje sprawy w urzedach zob. W. Thiele, Die Entwicklung des
deutschen Berufsbeamtentums. Preufien als Ausgangpunkt modernen Beamtentums, Herford 1981, s. 17.

2 W przypadku Polski — pomijajac przepisy prawa urzedniczego wprowadzajace odpowiedzialno$¢
przed korpusem urzedniczym — taka regulacja pojawia si¢ dopiero w XXI w., kiedy art. 417 ustawy z dnia
23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. z 2017 r. poz. 459 z p6zn. zm.) przewidujacej odpowiedzial-
no$¢ Skarbu Panstwa za szkode wyrzadzona przez funkcjonariuszy panstwowych zastgpiono ustawa z dnia
20 stycznia 2011 r. o odpowiedzialno$ci majatkowej funkcjonariuszy publicznych za razace naruszenie
prawa (Dz. U. z 2016 r. poz. 718 z p6zn. zm.).

% Por. Zatgcznik do zarzadzenie nr 75/2016 Prezydenta Miasta Stotecznego Warszawy z dnia 26 stycz-
nia 2016 r. Standardy Obstugi Klienta w Urzedzie m.st. Warszawy: 1. Proces obstugi: Standard 6. Wykazuj
zainteresowanie klientem, Standard 8. Obstugujac klienta badz skoncentrowany na nim i jego sprawie,
Standard 14. Traktuj klienta zawsze z szacunkiem, V. Trudne sytuacje: Standard 21. Skargi od klienta przyj-
muj ze zrozumieniem oraz wykaz inicjatywe w rozwigzywaniu problemu klienta (https://bip.warszawa.pl/
zakladka Zarzgdzenia Prezydenta) [dostep: 10.02.2018].
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bezposredniej ocenie, ta za$§ przeradza si¢ w opini¢ o administracji, systemie prawa i od-
powiedzialnym zan panstwie. Zadowolony z kontaktu interesant wyraza dobra opini¢ nie
tylko o owym reprezentancie, ale w efekcie o catym panstwie, za$ niezadowolony oceni
negatywnie nie tylko urzednika, ale takze i cate panstwo (przy czym nie zawsze bierze
pod uwagg, ze przyczyna niepowodzenia w zatatwieniu jego sprawy jest niezgodno$¢ jego
oczekiwan ze stanem regulacji prawnej i ze dzialania urzednika byty jak najbardziej wta-
$ciwe z punktu widzenia wiasnie tej regulacji). Suma tych opinii sktada si¢ na ogolny
wizerunek panstwa, jego administracji i urzednika na koncu, co musi przetozy¢ si¢ na
krytyczny badz afirmatywny stosunek obywatela do tegoz panstwa, administracji i jej kadr.

W publikacjach tych wskazywano na szereg czynnikéw majacych bezposredni,
a takze posredni wptyw na ksztattowanie si¢ jakosci obstugi interesantoéw w urzedach.
Oczywiste byty takie czynniki jak procedury, skoro w panstwie prawa urzad admini-
stracyjny zobowigzany jest do ich przestrzegania. Zarejestrowac nalezy zatem wszelkie
przejawy odchodzenia od tradycyjnie wladczego toku czynnosci administracyjnych na
rzecz bardziej partnerskich, zarowno sugerowane w doktrynie, tak jak dziatania niewlad-
cze w koncepcji Tadeusza Kuty?®, jak i poszczegolne instytucje prawa procesowego,
ktorych przyktadem byto wprowadzenie juz w 1980 roku ugody administracyjnej?’,
podobnie jak w 2017 r. mediacji®® i milczace zatatwienie sprawy®.

Obok nich rownie oczywiste byto podkreslenie roli kadr i ich odpowiednie przygo-
towanie do wlasciwego ksztaltowania stosunkow z interesantami, zar6wno w sferze
odpowiednich regulacji prawnych, jak i ksztaltowania postaw ludzkich*®. Nie tylko pod
wplywem anglosaskim zaczgto takze zwraca¢ uwage na metody i techniki zarzgdzania
stosowane w organizacji i kierowaniu pracg urzedéw administracyjnych, aby podnosi¢
ich sprawno$¢ dziatania®. Wreszcie takze 1 warunki materialne, w ktorych urzedowi

% Syntetyczne przedstawienie tej koncepcji zob. J. Korczak, Koncepcja dziatan niewladczych Profesora
Tadeusza Kuty. Z dorobku wroclawskiej szkoly administratywistycznej, [w:] A. Blas, J. Bo¢ (red.), Stan
i kierunki rozwoju nauk administracyjnych, Wroctaw 2014, s. 157-172.

27 Ugoda administracyjna zostata wprowadzona na mocy art. 11 pkt 55 ustawy z dnia 31 stycznia 1980 1.
o Naczelnym Sadzie Administracyjnym oraz o zmianie ustawy — Kodeks postgpowania administracyjnego
(Dz. U. Nr 4, poz. 8 z pdzn. zm.). Poczatkowo byt to nowy rozdzial 7* Kodeksu obejmujacy przepisy
art. 105'-105°%, po zmianach polegajacych na ujednoliceniu tekstu z zastosowaniem nowej, ciaglej numeracji
jednostek redakcyjnych w tekscie ogtoszonym w Dz. U. z 1980 r. Nr 9, poz. 26 jest to do obecnego brzmie-
nia ustawy rozdziat § zawierajacy przepisy art. 114-122 (Dz. U. z 2017 r. poz. 1257 z p6zn. zm.).

2 Mediacja zostata wprowadzona na mocy art. 1 pkt 20 ustawy z dnia 7 kwietnia 2017 r. o zmianie
ustawy — Kodeks postepowania administracyjnego oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. poz. 935) i stanowi
rozdziat 5a dziatu II.

¥ Milczace zatatwienie sprawy wprowadzone jako rozdziat 8a dziatu I na mocy art. 1 pkt 30 ustawy,
o ktérej mowa w przyp. 26.

30 Zob. J. Korczak, Kadry administracji publicznej wobec przeobrazen we wspolczesnym prawie admi-
nistracyjnym, [w:] A. Bla$ (red.), Wspolczesne problemy administracji publicznej i prawa administracyjne-
go. Materialy z sesji naukowej na temat przeobrazen we wspotczesnym prawie administracyjnym — Wro-
ctaw, listopad 1997, Wroctaw-Poznan 1999, s. 43-56.

31 Zob. J. Lukasiewicz (red.), Jakos¢ administracji publicznej. The quality of public administration.
Miedzynarodowa konferencja naukowa, Cedzyna k. Kielc, 24-26 wrzesnia 2004 r., Rzeszow 2004; E. Ura
(red.), Sprawnosé dziatania administracji samorzqdowej. VII Doroczna Konferencja Stowarzyszenia Edu-
kacji Administracji Publicznej, Sandomierz 21-23 maja 2006 r., Rzeszo6w 2006.
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przychodzi przyjmowac interesantow, a zatem stan i charakter budynkéw bedacych
siedzibami urzedow, wyposazenie poszczegolnych pomieszczen biurowych i na koniec
stanowisk pracy, staly si¢ przedmiotem analiz i regulacji prawnych*. Juz nie tylko prze-
jawem nadazania administracji za postepem technicznym, ale wprost realizowaniem
nakazow normatywnych jest wzigcie pod uwagg catej infrastruktury technicznej, ktorg
dysponujg urzedy, w tym zwlaszcza infrastruktury informatycznej®.

5. Kultura administrowania i jej projakosciowe dyrektywy

Oczywiscie znaczace miejsce w doktrynie zajmuje wspomniana juz kultura admini-
stracyjna ze swymi dyrektywami jej wprowadzania i utrzymywania. Zwazywszy na
wszelkie uwarunkowania, beda to uwarunkowania wynikajace z okreslonej kultury praw-
nej, w ktorej tworzone jest prawo stanowigce podstawy dziatania administracji publiczne;j
(w przypadku Polski jest to oczywiscie kultura europejskiego prawa kontynentalnego).

Bardziej zindywidualizowane bgda uwarunkowania wynikajace z przyjetej w danym
urzedzie kultury organizacyjnej. Podobnie wypracowane w nim wspomniane metody
1 techniki sprawnego administrowania, ale tez odpowiednia kultura odnoszenia si¢ do
osoby interesanta. Nie idzie tu o administracyjny savoir-vivre, cho¢ bez watpienia kul-
tura osobista funkcjonariusza publicznego zawsze odgrywa znaczenia w kontaktach
z interesariuszami, ale o takie juz szczegdlne rozwiazania, ktére niepetnosprawnym
niedowidzacym, niedostyszacym czy nieméwigcym umozliwiajg kontakt i zalatwienie
swojej sprawy bez poczucia dyskomfortu czy wrecz dyskryminacji**. Rowniez w przypadku
0s0b nalezgcych do mniejszosci narodowych lub etnicznych zamieszkatych w gminach
wpisanych do Urzedowego Rejestru Gmin, w ktorych uzywany jest jezyk danej mniejszosci
jako jezyk pomocniczy, kontakt w preferowanym przez nie jezyku mniejszosci w urzedzie
gminy i jej jednostkach pomocniczych bedzie przejawem swoistej kultury organizacyj-
nej jako kultury administracyjnej przyjetej w danej gminie®.

6. Program ,,Przyjazny Urzad”

Do katalogu dyrektyw kultury administrowania wpisa¢ nalezy dyrektywe przyjazne-
go urzedu rozumiang jak zespot czynnikéw (ludzkich, proceduralnych i materialno-tech-
nicznych) charakteryzujacych jego dziatanie, ktére moga by¢ oceniane jako przyjazne

32 Przepis art. 5 ust. | pkt4 w zw. z art. 34 ust. 3 pkt 2 ustawy z dnia 7 lipca 1994 r. — Prawo budowlane (Dz.
U. z2017 r. poz. 1332 z pdzn. zm.) przewiduje, ze obiekt budowlany jako cato$¢ oraz jego poszczegdlne czgsci,
wraz ze zwigzanymi urzadzeniami budowlanymi nalezy projektowac, zapewniajac niezbedne warunki do korzy-
stania z niego przez osoby niepetnosprawne, w szczego6lnosci poruszajace si¢ na wozkach inwalidzkich.

33 Ten nakaz sformutowany jest w ustawie z dnia 27 lutego 2005 r. o informatyzacji dziatalno$ci pod-
miotow realizujacych zadania publiczne (Dz. U. z 2017 1. poz. 570).

3 Reguluje je ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania
si¢ (Dz. U. 22017 r. poz. 1824).

3% Mozliwosci takie wynikaja z przepisow ustawy z dnia 6 stycznia 2005 r. o mniejszo$ciach narodo-
wych i etnicznych oraz o jezyku regionalnym (Dz. U. z 2017 r. poz. 823).
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nastawienie do administrowanego. Istota owej przyjaznosci jest przy tym, z jednej strony
dazenie do usuniecia wszelkich barier w komunikacji interesant — urzad, ktére w najmniej-
szym nawet stopniu moga budowac uczucie nieréwnosci, braku poszanowania godnosci
cztowieka nawet w najtrudniejszych przypadkach (np. zalatwianie spraw osob bezdomnych,
0s0b 0 bardzo ograniczonej mozliwosci komunikacji spowodowanej stanem zdrowie, roz-
woju psychicznego czy wiekiem), z drugiej jednak dbalos¢ o przestrzeganie prawa, co
nalezy rozumiec¢, ze nawet najbardziej ,,przyjazny urzednik’ bedzie reagowal na jego na-
ruszenia. Propagowanie idei przyjaznego urzedu stalo si¢ przedmiotem dziatan réznych
instytucji: samych urzedow, organizacji pozarzadowych, a nawet podmiotow gospodarczych,
co powoduje, ze od kilku, a nawet kilkunastu lat ogtaszane sg konkursy o tytut przyjazne-
go urzedu’.

Jednym z nich jest program ,,Przyjazny Urzad” bedacy konkursem o znak jakosci
dla instytucji administracji publicznej zainicjowany i prowadzony przez Instytut Zarza-
dzania i Rozwoju Jakosci sp. z 0.0. w Katowicach, ktory jest firmg audytorsko-doradcza
specjalizujaca sie¢ w dziatalno$ci konsultingowej na rzecz instytucji publicznych, orga-
nizacji pozarzadowych i prywatnych przedsigbiorcow. Jest zarazem program doskonatym
przyktadem transferu wiedzy do praktyki, jako Zze oceny zgtoszen do konkursu dokonu-
je Kapituta Ekspertow zlozona z przedstawicieli nauki i do§wiadczonych praktykow?’,
za$ aplikujg instytucje administracji publicznej. Proces transferu odbywa si¢ w trzech
etapach, w pierwszym — aplikacji — zgtaszajace si¢ do udziatu w konkursie urzedy opi-
suja zastosowane rozwiazania oraz przyklady innowacji w obstudze interesantow,
w drugim — ocenie ekspertdw — nastepuje ewaluacja rozwigzan, wskazanie brakow w nich,
rekomendacje do wprowadzenia nowych rozwigzan, w efekcie w trzecim etapie nastg-
puje poprawa obshugi interesantow w urzedzie przez utrwalenie pozytywnie ocenionych
rozwigzan oraz wprowadzenie rozwigzan rekomendowanych.

Cele konkursu skupiajg si¢ na podnoszeniu jakosci dzialania administracji publicz-
nej przez promowanie najwyzszych standardéow jakosciowych oraz tych jednostek ad-
ministracji publicznej, ktore wyrdzniaja si¢ wysoka jakoscig obstugi, profesjonalizmem

3¢ Przyktadami jest oprocz dalej opisywanego konkurs ,,Urzad skarbowy przyjazny przedsigbiorcy” od
szeregu lat organizowany corocznie przez Bussines Centre Club wraz z Ministerstwem Finansow (podobny
konkurs organizuje dziennik ,,Rzeczpospolita’). Obok nich prowadzone sg liczne projekty: np. realizowany
wspolnie przez Fundacji Stanczyka i Stowarzyszenie Wzajemnej Pomocy Bona Fides ,,Przyjazny Urzad —
dostep do informacji publicznej na wniosek w urzedach gmin i miast woj. §laskiego i matopolskiego” w la-
tach 2011-2013 (http://www.stanczyk.org.pl/przyjazny-urzad/; dostep 10.02.2018). Podobnie Stowarzysze-
nie Gmin i Powiatow Nadnoteckich w latach 2012-2013 prowadzito projekt ,,Dobry i przyjazny urzad”
wspolfinansowanych ze $rodkéw Unii Europejskiej, z Europejskiego Funduszu Spotecznego, w ramach
Programu Operacyjnego Kapital Ludzki 2007-2013, Priorytetu V Dobre rzadzenie, Dziatania 5.2 Wzmoc-
nienie potencjatu administracji samorzadowej, Poddziatanie 5.2.1 Modernizacja zarzadzania w administra-
cji samorzadowe;j (http://bip.czarnkowsko-trzcianecki.pl/artykul/885/2589/dobry-i-przyjazny-urzad; dostep
10.02.2018). Na poczatku XXI w. Szef Stuzby Cywilnej prowadzit konkurs na ,Najbardziej przyjazny
Urzad Administracji Rzadowe;j”.

37 W sktad cztonkow zewnetrznych Kapituty wchodzg pracownicy nauki ze stopniem co najmniej dokto-
ra, ze znaczacym dorobkiem naukowym w dziedzinie nauk administracyjnych i nauk zarzadzania, za$ w sktad
czlonkow wewnetrznych pracownicy Instytutu posiadajacy wiedzg specjalistyczng z zakresu problematyki
administracji publicznej, zarzadzania publicznego, marketingu publicznego i zarzadzania jako$cia.
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dziatania i wysokim poziomem kompetencji. Dzigki konkursowi upowszechniane sg
»dobre praktyki” dziatalno$ci urzgdow i jednostek organizacyjnych administracji w za-
kresie odnoszacym si¢ do obstugi interesantéw i jakosci ustug publicznych. Dzieki temu
tez w skali kraju budowany jest pozytywny wizerunek jednostki administracji publicznej
o szczegblnych osiggnieciach we wdrazaniu nowoczesnych, innowacyjnych rozwigzan
w tym zakresie, co wptywa na poprawe wizerunku administracji publicznej jako catosci.
Wyr6zniani sg jako menedzerowie sektora administracji publicznej kierownicy tych
urzedow i jednostek organizacyjnych, ktorzy przyczynili si¢ do wdrozenia w nich wy-
sokich standardéw jako$ci. Mozna zatem stwierdzi¢, ze organizacja konkursu wspiera
polityke projakosciowa w jednostkach administracji publicznej.

Warunkami otrzymania znaku jakos$ci jest przede wszystkim stosowanie wysokich
standardéw jakosci w obstudze interesantow i §wiadczeniu ustug publicznych. W dalszej
kolejnosci zwraca si¢ uwage na profesjonalizm i rzetelno$¢ w dziataniach na rzecz inte-
resariuszy zewnetrznych, otwartos¢ na ich potrzeby, a takze wyniki kontroli zewnetrznych
przeprowadzanych u zglaszajacego swoj udziat w konkursie. Niezmiernie wazne jest,
aby w urzedzie lub jednostce organizacyjnej wdrazano nowoczesne i efektywne rozwia-
zania dotyczgce obstugi interesantow. Poniewaz, jak wielokrotnie juz podkreslatem, dla
wyniku funkcjonowania administracji istotne znaczenie odgrywaja zachowania urzed-
nikdéw 1 pracownikow, stad w ocenie aplikacji zwraca si¢ uwage na inwestowanie we
wlasne zasoby kadrowe np. w szkolenia, kursy i inne formy doskonalenia zawodowego,
w ktorych brali udziat pracownicy, oceniajgc ich przydatnos¢ dla dziatan projakosciowych.

Do konkursu aplikujg urzedy i jednostki organizacyjne administracji samorzadowe;j
(gmin, powiatow 1 wojewoddztw samorzadowych) oraz administracji rzadowej ogdlnej
i zespolonej oraz specjalnej, w tym niezespolonej. Nabory przeprowadzane sg corocznie,
poczawszy od 2015 roku, skupiajac $redniorocznie 50-60 zgloszen. Brak co prawda
roOwnomiernej reprezentacji catego kraju, skoro dominuja zgtoszenia z wojewodztw
centralnych i zachodnich. Spo$rod nich w 2015 roku wyrdzniono 29 laureatow?*®, w 2016
roku przyznano znak jakosci 26 laureatom?®’, za§ w 2017 roku nagrodzono réwniez 26
laureatow*’. Obok godta ,,Przyjazny Urzad” laureaci mogg dodatkowo by¢ wyrdznieni
znakiem ,,Wzorowa Jako$¢” za najwyzsza punktacje oraz szczegdlne osiagnigcia, a tak-
ze otrzymac wyroznienie ,,Innowacyjny Urzad” za najbardziej innowacyjne rozwigzania
w zakresie obstugi interesanta. To, co daje si¢ juz zauwazy¢ po kilku edycjach konkursu,
to grupa podmiotow, ktore biora udzial w nich corocznie, co wigcej, wyraznie gromadza
one doswiadczenie, czego dowodem jest zdobycie w 2016 roku znaku jakosci po raz
drugi przez 8 laureatoéw, a w 2017 az przez 5 po raz trzeci*'. Obserwowany jest takze
coroczny wzrost liczby dodatkowych wyr6znien: ,,Wzorowa Jako$¢” —4 w 2015, 7w 2016

38 23 sposrod nich to urzedy samorzadowe, 2 — urzedy wojewddzkie, 2 —izby celne, 1 — stacja sanitarno-
-epidemiologiczna, 1 — urzad centralny.

39 21 urzgdom samorzadowym, w tym 5 starostwom i 1 urzedowi marszatkowskiemu, 1 urzgdowi wo-
jewodzkiemu, 1 izbie celnej i 2 urzgdom centralnym.

40 Ponownie 21 urzedow samorzadowych, 2 urzedy skarbowe, 1 wojewodzki i 2 centralne.

4 Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Mazowieckiego, 2 powiatowe urzedy pracy, Lubuski Urzad Wo-
jewodzki, Urzad Transportu Kolejowego.
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14 w 2017 oraz ,,Innowacyjny Urzad” — 2 w 2015, 3 w 2016 1 7 w 2017. Obserwujac te
tendencje, Instytut przewidzial dodatkowe wyrdznienia w postaci ,,Srebrnego Lauru
Przyjazny Urzad” z racji otrzymania znaku jakos$ci po raz czwarty i ,,Ztotego Lauru
Przyjazny Urzad” za uzyskanie znaku jakosci po raz sidédmy.

Recenzujac jako czlonek Kapituly zgloszenia urzgdow, spotykatem si¢ z naprawde
przyjaznymi rozwigzaniami w przestrzeni budynkow urzedow, poczawszy od tzw. ,,in-
fokioskow” pozwalajacych wchodzacym do budynku w prosty, oparty na intuicyjnym
interfejsie, sposob uzyskac¢ informacje o numerze pokoju, w ktérym zalatwi swojg spra-
we, 0 mozliwos$ci zlozenia elektronicznego wniosku, o zajeciu miejsca w kolejce ocze-
kujacych. Pojawiajg si¢ tez rozwigzania dedykowane bardzo okres$lonej grupie interesan-
tow, jak pokoje dla matek z dzie¢mi oczekujacych na rozmowe z urzgdnikiem, czy na
otrzymanie stosownego dokumentu. Réwnie powszechne sa punkty ustug kserograficz-
nych, wydruku pism, stanowiska komputerowe z dostepem do internetu, a wreszcie
nawet mata gastronomia. Jesli do tego doda¢ efekty postepu technicznego, ktéry z urzed-
nika-kopisty stojacego przy pulpicie i mozolnie przepisujacego piorem dokument po-
wszechnie obecnego jeszcze w okresie miedzywojnia, stworzyt wspotczesnego wszech-
stronnie wyksztatconego i przygotowanego do postugiwania si¢ najnowoczesniejszym
urzadzeniem biurowym, wykorzystujacego wszechstronne oprogramowania i tagcznos¢
internetows, to zrozumiale jest, ze wspotczesna siedziba urzedu administracji publicznej
musi by¢ przystosowana architektonicznie i technicznie do zastosowania w niej niezbed-
nej infrastruktury.

7. Uwagi koncowe

Mam oczywiscie swiadomo$¢, ze przywolane przeze mnie przypadki wprowadza-
nia do funkcjonowania polskich urzedéw administracji publicznej sg nieliczne, gdy wziaé
pod uwage ogdlna liczbg urzedéw w skali kraju (coroczna liczba zgloszen nie przekracza
1% ogolnej liczby urzeddw i jednostek organizacyjnych administracji publicznej w Pol-
sce). Sadze jednak, ze optymizmem moze napawaé dynamika rozwoju Programu, skoro
z roku na rok przybywa nowych uczestnikdéw, a, co przy tym wazne, pochodzacych
z coraz bardziej zroznicowanych obszar6w funkcjonowania administracji publicznej, jak
chociazby urzedéw celnych, ktore jak dotad trudno byto kojarzy¢ z ,,przyjaznymi”.

Taka tendencja moze uzasadnia¢ przekonanie, ze proces zmiany modelu kontaktu
funkcjonariusz publiczny — interesant ulega ilo§ciowemu i jako$ciowemu wzbogaceniu,
swoistemu ,,cywilizowaniu”, skoro do przesztosci odchodza nieprzyjazne budynki urze-
dow z réwnie nieprzyjaznymi zatrudnionymi w nich urzednikami. Wspotczesny urzad
odpowiednio zaprojektowany pod wzgledem funkcjonalnosci, komunikacji zewngtrznej
1 wewnetrznej, jest urzedem przyjaznym. Jesli do tego zadbano na etapie jego projekto-
wania o estetyke (design), to bedzie do tego przyjaznym miejscem pod wzgledem doznan
estetycznych. Na koniec pozostaje juz tylko umiesci¢ w nim przyjaznego urzednika czy
funkcjonariusza, ktory rozumie swoja stuzebna role wobec panstwa i spoleczenstwa
1 osiggniemy stuprocentowa przyjazno$¢ urzedu administracji publiczne;.
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The friendly office as a new directive of the culture of administra-
tion. Reflections on the quality of client’s service in public adminis-
tration institutions

Abstract
The modern public administration, losing its position of primacy over the citizen typical of previous
state models, becomes the subject of public opinion. In the search for ways to improve the image of
the public administration, the directives of a culture of administration, including the concept of a syn-
thetically ,,friendly office”, can play an important role. The article presents its main assumptions and
a description of some examples of the working practices of the friendly authorities.

Key words
public administration, Office, administration culture, client, friendly office.
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