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Streszczenie

Wspodlczesnosé cechuje ciggle zmieniajace si¢ otoczenie rynkowe, w ktorym pojawiaja
si¢ nowe potrzeby, do ktérych nalezy si¢ dostosowaé. Rozwoj §wiadomosci konsumenc-
kiej wspotczesnego klienta wptywa na zmiang oczekiwan obywatela w stosunku do §wiad-
czonych czynnosci administracyjnych w instytucjach panstwowych. Realizowane wtasne
przez organy samorzadowe zadania zlecone i zadania musza by¢ wykonywane z nalezyta
staranno$cia, gdyz zadania czynig to w imieniu wlasnym i na wtasng odpowiedzialnos¢.
Administracja publiczna nie moze pozosta¢ obojetna na potrzeby klienta i winna wprowa-
dza¢ zmiany w koncepcji zarzadzania, metodach motywacji, innowacyjnego podejscia do in-
teresanta/klienta, wprowadzaniu nowoczesnych technologii i szeroko pojetej informatyzacji.
Istotne jest stworzenie i wtasciwe wdrozenie standardow obstugi interesanta, ktore zmienia
postrzeganie urzedu oraz zapewnia zadowolenie mieszkanca ze swiadczonych ustug urzg-
dowych. Powyzsze dziatania warunkuja nowatorskie podejscie do jakosci obstugi klienta,
a trudne do skopiowania elementy zarzadzania instytucjg panstwowsg stworzg wizerunek
urzedu przyjaznego i otwartego dla interesanta/klienta, co przyczyni si¢ do wzrostu zado-
wolenia i zaufania spotecznego dla okreslonej instytucji publiczne;j.

Stowa kluczowe: klient/interesant, zarzadzanie w administracji publicznej, transformacje
w urzedach
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Wprowadzenie

Przeksztalcenie gospodarki z centralnie planowanej w rynkowa i liberalizacja
dziatalnosci firm komercyjnych spowodowaty ekspansje podmiotow gospodarczych.
Wyksztalcita sie silna konkurencja, klient stal si¢ wymagajacy, nastapit rozkwit tech-
nologii informatycznych. Burzliwe transformacje w firmach doprowadzity do tego,
ze aby utrzymac si¢ w sektorze, nalezato dostosowac si¢ nowego systemu gospo-
darczego. Rozwdj gospodarki globalnej, cztonkostwo Polski w Unii Europejskiej,
a takze wzrost oczekiwan konsumenckich, przyczynity si¢ do innego postrzegania
interesanta w urzedzie. Wobec tego zarzadzanie administracja publiczng musiato
dostosowac si¢ do nowych wymogoéw i oczekiwan wspotczesnego obywatela.

W roku 2000 w Nicei Unia Europejska umiescita w Karcie Praw Podstawowych
w Artykule 41 ,,Prawo do dobrej administracji”. Na podstawie wspomnianego aktu
normatywnego kazdy obywatel Unii Europejskiej ma prawo do bezstronnego, pra-
worzadnego i bez zbgdnej zwloki rozpatrzenia sprawy wniesionej do danej instytucji
administracji publicznej czy organizacji rzadowej. Na instytucjach i organach oraz
urze¢dnikach cigzy natomiast obowigzek rzetelnego i zgodnego z prawem zatatwienia
sprawy. W przypadku, gdy interesant odniesie szkode, przystuguje mu roszczenie
odszkodowawcze'.

Fakt przystapienia Polski do Unii Europejskiej w roku 2004 wptynat na ko-
niecznos$¢ podporzadkowania si¢ dyrektywom obowiazujacym w krajach cztonkow-
skich oraz wprowadzaniu odpowiednich zmian w polskich instytucjach i organach
panstwowych. Stad tez obligatoryjno$¢ dostosowania si¢ realidow i wymogow unij-
nych. Musialta nastgpi¢ konwergencja, ktora byta nieuchronna (cho¢ to proces trudny
do przeprowadzenia).

W latach 20102012 Kancelaria Prezesa Rady Ministréw, w ramach projek-
tu ,,Klient w centrum uwagi w administracji publicznej”, wspotHinansowanego ze
srodkéw Unii Europejskiej z Europejskiego Funduszu Spoltecznego, przygotowata
publikacje ,,Wytyczne do wdrozenia standardow zarzadzania satysfakcja Klienta
w urzedach administracji rzadowej”. Opracowanie zawiera wiedz¢ niezbedng dla
urzedoéw planujacych wdrazanie standardéw obstugi klienta w oparciu o idee za-
rzadzania satysfakcjg klienta. W dokumencie znajdujg si¢ instrukcje i opis dobrych
praktyk dotyczace sensu stricte obszardw zwiazanych z interesantem a takze ,,0s6b
wykluczonych lub zagrozonych wykluczeniem administracyjnym lub spotecz-

' Szczegodtowo opisano w dokumencie ,,Karta Praw Podstawowych Unii Europejskie;j”.
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nym. Zaprezentowano dzialania dotyczace likwidacji barier architektonicznych,
usprawnien komunikacyjnych, wprowadzenia udogodnien informatycznych, zwal-
czania barier jezykowych, usprawnienia przekazu informacji (bariery informacyj-
ne)’ (Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, 2017). Na kanwie wyzej wymienionych
wymogow zmiany dokonujg si¢ w instytucjach administracji publicznej otwartych
na wspotczesnos¢, innowacje i rozwoj.

1. Innowacyjne praktyki obstugi klienta

Obstuga Klienta urzedu ma charakter niematerialny. Nie posiada zadnych cech
namacalnych i dlatego jest szczegolnie trudna w realizacji dla interesanta. Ponadto,
probleméw nastrecza fakt, ze ustugobiorca z ustugodawca sg ze sobg $cisle skorelo-
wani i wszelkie dysonanse wplywaja na koncowy efekt swiadczonej ustugi. Z tego
powodu istotnym staje si¢ zwrdcenie uwagi na postawe pracownikow, ktdrzy swoim
zaangazowaniem i wspotpraca wplywaja na jakos¢ obshugi w urzedzie. Istotne jest
stworzenie okreslonych wzorcéw obstugi interesanta, co jest procesem dtugotrwa-
lym i wymagajacym zaangazowania wszystkich osob zatrudnionych w danej in-
stytucji. Bardzo czgsto wprowadzanie zmian budzi jednak w kadrze urzedniczej
bunt, niechg¢, a nawet agresj¢ w stosunku do wprowadzanych innowacji. By temu
przeciwdziataé, dyrektorzy poszczegdlnych wydziatdéw winni organizowac grupy
dyskusyjne, w ktorych pracownicy czynnie wspotuczestniczyliby w rozmowach na
temat projektow przeksztatcen, a nawet mieli mozno$¢ wysuwania swoich propozycji
modyfikacji danego pomystu w celu usprawnienia jakosci obstugi interesanta. Proces
pozwala zminimalizowaé btedy mogace pojawié si¢ w trakcie rzeczywistej obstugi
klienta, a wowczas na korekty moze by¢ zbyt pézno.

Wytyczne dotyczace obstugi klienta majg na celu poprawienie poziomu obstugi
klienta oraz skorygowanie luk kompetencyjnych urzgdnikow, dlatego wazne jest
cigglte doskonalenie umiejetnosci kadry pracowniczej. Minimalne zalecenia dotycza
ubioru, wygladu stanowiska, przestrzegania tajemnicy, rozmowy z interesantem
przez telefon, relacji z klientem oraz radzenia sobie w zdarzeniach skomplikowa-
nych, czyli:

— dress code — zasady przy doborze ubioru do pracy (np. zakaz noszenia

japonek przez kobiety lub krotkich spodenek przez m¢zczyzn). W szerszym

2 Poszerzone informacje na stronie internetowej ministerstwa — Kancelaria Prezesa Rady Mi-

nistrow.

107



108

METODY ILOSCIOWE W EKONOMII

aspekcie dotyczy zakazu stosowania zbyt mocnego makijazu, intensywnie
pachnacych perfum itp.;

— sposdb obshugi klienta— witanie si¢ z klientem, sposob prowadzenia rozmowy
bezposredniej i przez telefon, korzystanie z e-maila, przekazywanie infor-
macji niekorzystnych dla odbiorcy, obstuga klienta niepetnosprawnego;

— nakaz dbania o stanowisko pracy, ktore jest nie tylko wizytéwka pracow-
nika, lecz réwniez urzedu. Interesant, widzac nieporzadek na biurku, moze
pomysle¢: majq batagan w urzedzie,

— sposob postepowania z agresywnym klientem — pracownicy zazwyczaj nie
wiedza, w jaki sposob maja postepowac, gdy klient jest nadpobudliwy. Nie
mozna stosowacé procedur obowiazujacych w kontakcie standardowym.
Usmiech na twarzy urz¢dnika zwykle jest wskazany w trakcie obstugi ty-
powego interesanta, z pewnoscia jest jednak nie na miejscu w przypadku
obywatela z brakiem ogtady i moze spowodowa¢ pogiebienie agresywnego
zachowania (Skobel, 2012).

Wprowadzenie okre§lonych standardow obstugi interesanta jest skutecznym
sposobem likwidujacym stereotypy urzednicze. Proponowane rozwigzania sprzy-
jaja poprawie zaufania obywatela do urzedu. Dzigki wprowadzeniu odpowiednich
wzorcOw pracownicy zaczng by¢ traktowani jak profesjonalisci, za posrednictwem
ktorych mozna skutecznie zatatwic¢ sprawe. Zburzony zostanie ,,mur” uprzedzen.
Instytucja, ktora wczesniej wydawata si¢ by¢ nieprzychylng, bgdzie dysponowac
mitg i fachowg kadra pracowniczg. Pozytywne nastawienie mieszkancéw do urzed-
nikow poprawi atmosfer¢ w pracy, wskutek czego zwigkszy si¢ jej komfort, gdyz
srodowisko przyjazne, uprzejme, wptywa bezposrednio na polepszenie jakosSci
i wydajnosci.

2.  Klient urzedu

Rozw¢j mentalnosci klienckiej oraz rosnace standardy w instytucjach prywat-
nych sprawity, ze mieszkancy, udajac si¢ do placowki panstwowej, oczekuja w niej po-
dobnego traktowania przy zatatwieniu swojej sprawy urzgdowej. Niestety, w urzedach
wystepuja jeszcze problemy ze zrozumieniem rzeczywistych potrzeb interesanta, rze-
telnym proponowaniem rozwigzan i radzeniem sobie z klientem trudnym. Przewaznie
wing obarczany jest obywatel, cho¢ nie do konca jest to prawda; wprawdzie zdarzaja si¢
przypadki, Ze osoba zatatwiajaca sprawe w urzgdzie przybedzie juz z nieprzyjaznym
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nastawieniem, jednakze urzednicy nie powinni generalizowacé, ze istnieja tylko takie
zachowania mieszkancow. Urzednik ma obowigzek zadbac o to, aby mimo frustracji
klient urzedu wyszedt z niego zadowolony z milej, szybkiej i kompetentnej obstugi.
Postawa pracownika powinna by¢ w peini profesjonalna, z zachowaniem sumienno-
$ci 1 bezstronnosci podczas zalatwiania sprawy interesanta, nawet tej trudnej, gdyz
wlasnie takie sytuacje bardzo czgsto wptywaja na ogolny wizerunek urzedu.

Zazwyczaj istotne jest pierwsze wrazenie, oddziatujace zaréwno na klienta, jak
i na pracownika. Urzednik, pracujac zgodnie z etyka urzgdnicza i stosujac whasci-
wie standardy obstugi, powinien zniwelowa¢ nieprzychylne zachowanie obywatela
i wlasciwie zatatwic sprawe. Procedura postepowania administracyjnego w urzgdzie
niekiedy jest czasochtonna. Rzadko ktora sprawa moze by¢ zatatwiona ,,0d reki”,
gdyz wymaga obiegu dokumentéw w kilku sektorach informacyjnych, czy nawet
wysyltki poza granice wojewodztwa itp. W zwiazku z tym istotne jest, aby klientowi
wlasciwie wytlumaczy¢ tok danej procedury administracyjnej i przyblizony czas
oczekiwania na zatatwienie sprawy. Niestety, ten aspekt budzi wiele napiec i sytu-
acji konfliktowych u obu stron (klient i urzgdnik). Kontakty bezposrednie ,,twarzg
w twarz” 1 zawilo$¢ sprawy moga prowokowac¢ powstanie sytuacji trudnej. Czasami
moze doj$¢ do wyladowania emocji na pracowniku, lecz rezygnacja z dobrych
manier, uzywanie stownictwa obrazliwego czy stosowanie przemocy jest katego-
rycznie niedopuszczalne 1 aby nie prowokowac¢ eskalacji emocjonalnej sytuacji, pra-
cownik winien zna¢ reguty wyhamowania agresywnego obywatela.

Zgodnie z Kodeksem Post¢powania Administracyjnego, kazdy obywatel jest
uprawniony do sprawiedliwego, jawnego i bez zbednej zwloki rozpatrzenia swojej
sprawy w urzedzie. Ten ostatni ma obowigzek zaoferowaé¢ wszechstronng pomoc
stronie w przypadku, gdy dany urzednik czy wydzial nie zajmuje si¢ okreslonym
problemem i jest zobligowany sprawe przekaza¢ wedtug wlasciwosci.

Interesant ma prawo do ,,dobrej administracji”, czyli informacji o sprawie,
w ktérej ma interes prawny, przegladania swoich akt i zadawania pytan, skladania
wyjasnien w danym postgpowaniu, wnoszenia skarg i wnioskéw, odwotania si¢ od
wydanej przez urzad decyzji. Przedstawione dzialanie ma na celu unikniecie szkody.
Dzieje si¢ to na kazdym etapie sprawy, czyli od wszczgcia do wydania prawomocnej
decyzji. W przypadku zaistnienia niezgodnego z prawem postgpowania urzednicze-
go 1 powstania szkody (udzielenia nieprawidtowej, fragmentarycznej czy wadliwej
informacji), to poszkodowany ma prawo do wynagrodzenia tej straty (ubieganie si¢
o roszczenie odszkodowawcze), gdyz obywatel nie powinien ponosi¢ skutkow wa-
dliwo$ci postepowania urzedniczego.
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Konkludujac, nalezy pamigtaé, ze cztowiek jest podmiotem, a nie przedmiotem
i to dla niego jest administracja publiczna, nie za§ odwrotnie, cho¢ niekiedy wyste-
puja jeszcze wspomniane stereotypy. Urzedy, ktore ewoluuja i zaczynajg postrzegad
interesanta jako klucz do rozwiazania swoich problemdéw i poprawienia image u,
starajg si¢ dostosowywac do wyjatkowych potrzeb czlowieka, to znaczy nie wymu-
szaja na mieszkancu dostosowania si¢ do specyficznych wymogéw administracji.
Stanie si¢ to globalnym osiggnieciem dopiero, gdy powstang dodatkowo korzystne
regulacje prawne, normy, dyrektywy itp.

3. Racjonalizatorska koncepcja rozwoju urzednikow

Kapitat ludzki stanowi najwazniejszy element kapitatu intelektualnego. Sam
system organizacji i zarzadzania, cho¢by najbardziej profesjonalny — bez ludzi,
ktorzy go tworza, utrzymuja i obstugujg — nie ma zadnej wartosci (Dudycz, 2005,
s. 18). Mozna powiedzie¢, ze rozwoj kadr stanowi zasadnicza strategie przezycia
1 rozwoju organizacji. Rozwoj pracownikow powinien zatem by¢ podstawowa war-
toscig zarowno dla organizacji, jak i dla niego samego (Listwan, 1993, s. 73).

Nowatorska wizja poszerzenia kompetencji i umiejetnosci pracowniczych spro-
wadza si¢ do poglebiania wiedzy urzednika przy pracy na obecnym lub przysztym
stanowisku. Istotng cechag kadry pracowniczej jest zdolno$¢ do tworzenia innowacji
czy projektowania i wdrazania dtugookresowych modyfikacji w postgpie przebudo-
wy instytucji publiczne;j.

Dodatkowym atrybutem dla urzgdow jest zatrudnianie kadry wyksztatconej,
ktora dzieki posiadanej juz wiedzy 1 umiejetnosciom, bgdzie potrafita je skutecznie
wykorzystac, a ewentualne systematyczne szkolenia zwigksza jej fachowos¢, kunszt
1 swobode na stanowisku pracy.

Kapitat intelektualny to inaczej materiat intelektualny, ktory zostat sformalizo-
wany, ujety i zmuszony do dziatania w celu stworzenia majatku o wyzszej wartosci.
Kapitatu intelektualnego, w odroznieniu od kapitatu finansowego czy rzeczowego,
nie uyjmuje si¢ w sprawozdaniach finansowych. Ma zwigzek z intelektem pracowni-
kow, regulacjami pomiedzy nimi i ich otoczeniem oraz strukturg, w jakiej funkcjo-
nuja (Lesniewski, 2011, s. 14-15).

Jest wiele aspektow wplywajacych na zle postrzeganie urzednikow, np. brak
kultury osobistej i szacunku dla drugiej osoby, prywatne rozmowy telefoniczne
przy kliencie, odbieranie potaczen stuzbowych czy forma pierwszego kontaktu itp.
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Inng bolaczka mieszkancow jest tzw. spychologia, gdy urzednik nie ma wiedzy me-
rytorycznej z danej dziedziny lub kompetencji i odsyla interesanta w niewlasciwe
miegjsce, aby po prostu ,,pozby¢” si¢ problemu. Spowodowane jest to ograniczonymi
kwalifikacjami zwigzanymi z brakiem wiedzy szerszej niz ta, ktorg si¢ postuguje
na swoim stanowisku pracy. Rzadko ktory urzednik potrafi jasno i w formie przy-
stepnej dla interesanta wyjasnic¢ zagadnienie oraz pokierowac sprawa tak, aby klient
zadowolony wyszedt z urzedu. Dlatego istotnym staje si¢ fakt ustawicznego do-
ksztatcania urzednikoéw i ich samoksztatcenia w wiedzy zaréwno tej merytorycznej,
zwigzanej z aktami normatywnymi i procedurami administracyjnymi, jak i obstuga
klienta, czyli szkolen: informacyjnych i informatycznych, wizerunkowych, radze-
nia sobie z trudnym klientem lub nawet warsztaty czy spotkania z psychologiem.
Wowczas kompetentnie przygotowany pracownik idealnie wkomponuje si¢ w kom-
pleksowa obstuge interesanta (sala obstugi klienta), w ktorej to obywatel podchodzi
do wlasciwego stanowiska obstugowego i zatatwia sprawe. W przypadku zawitosci
sprawy zostaje przekierowany do innego pracownika, gdzie bedzie rzetelnie obstu-
zony. Wowczas widac bedzie, ze urzad i urzednicy wykazuja peten profesjonalizm
w czynnoS$ciach, a ich dziatania nie beda chaotyczne ani utomne.

Literatura przedmiotu wskazuje, ze nadrzgdny zasob strategiczny stanowig pra-
cownicy instytucji i, w zaleznosci od przyjetej koncepcji zarzadzania zasobami ludz-
kimi, mozna uzyskac¢ przewagg konkurencyjnag lub ja stracié. Istote przewagi konku-
rencyjnej stanowia jednak tylko tak zwane kluczowe kompetencje, zatem kombinacja
unikalnych umiejetnosci pozwalajacych przedsigbiorstwu uzyska¢ dtugookresowe
efekty synergiczne, a w konsekwencji mozliwo$¢ dywersyfikacji dziatalnosci w kie-
runku obszaré6w pozornie niezwigzanych z jego podstawowa dziatalnoscig lub nawet
uznawanych za mato atrakcyjne (Rosinska, 2007, s. 2).

Reasumujgc, mozna stwierdzi¢, ze zarzadzanie zasobami ludzkimi postrzega
si¢ jako cenne zrodto sukcesow firmy i traktuje je nie jako koszty zmienne, lecz
raczej jako majatek trwatly, stad tez nalezy im zapewni¢ mozliwosci petnego rozwoju
posiadanych zdolnosci i jak najlepszych przywodcoéw (Armstrong, 1996, s. 9), ktorzy
pokierujg wlasciwie rozwojem intelektualnym urzednikéw (plan rozwoju kariery
urzedniczej), dajac mozliwos¢ wykreowania idealnego urzednika XXI wieku.
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4,  System motywacji pracownika

Natura cztowieka jest bardzo skomplikowana, totez nie ma idealnego narze-
dzia motywujacego pracownika. Motywacje mozna okresli¢ jako niezaspokojone
pragnienie. Nie da si¢ oddzieli¢ pragnienia od motywacji, zawsze sa one jednakowo
silne. Wyrdzni¢ mozna trzy poziomy motywacji:

— podporzadkowanie: pracownik wykonuje to, co kaze przelozony, tak jakby

sam nie potrafit mysle¢ i nie miat zadnych uzdolnien,

— identyfikacja celu: rodzi pragnienie osiggni¢cia celu. Aby moc osiagnaé
drugi poziom, trzeba wyraznie zakomunikowa¢ pracownikowi korzysci
plynace z rezultatu,

— zaangazowanie: na tym poziomie pracownik uwaza cel za wlasny. Aby
osiggnac trzeci poziom, pracownik musi pojac, ze jest jedyna osoba, ktorej
powierzono dane zadanie i poczué, ze dobra praca lezy w jego interesie
(Mazur, 2013, s. 157).

Aktualnie motywator finansowy nie jest priorytetem. Obecnie miejsce zatrud-
nienia staje si¢ ptaszczyzng do realizacji swoich zamitowan czy inicjowania wigzi
z pracownikami i dlatego wspodlczesnie stosuje si¢ pozafinansowe instrumenty mo-
tywacyjne. Nalezy pamigtac, ze praca zabezpiecza podstawowe potrzeby bytowe
i dlatego stworzenie odpowiedniego systemu motywowania to kluczowy czton za-
rzadzania kadra pracownicza. Zwigksza si¢ wowczas zaangazowanie pracownikow,
poprawia atmosfera w zespole oraz wzmacnia si¢ wi¢z z pracodawcg. Specjalisci
twierdzg, ze nagradzanie za rezultaty przynosi bardziej pozytywne dzialanie niz
same obligatoryjne podwyzki lub stosowanie strategii ,,kija i marchewki”. Trudno$é
polega na znalezieniu takiego rozwigzania, kiedy pracownik zaangazuje swoj po-
tencjal umystowy, wykaze si¢ kreatywnos$cig i pomystowoscig w wykonywaniu po-
wierzonych mu czynnosci.

5. System oceny urzednika

Wspotczesny urzednik powinien sobie zdawac sprawe, ze kompetencje mery-
toryczne nie wystarczg, by prezentowaé profesjonalny wizerunek. Motywacja i za-
angazowanie w prace sg u pracownika wyjatkowo cenne. Wielokrotnie zauwazalny
jest problem, ze urzgdniczka z wieloletnim stazem pracy wykazuje mniejsze zaan-
gazowanie i determinacj¢ w pracy zawodowej, niz mtody pracownik lub stazysta.
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Mtlodemu pracownikowi zalezy na dobrze wykonanej pracy i swoje braki w wiedzy
merytorycznej uzupetnia wickszym zaangazowaniem, che¢cig wprowadzania inno-
wacji czy niesieniem pomocy zagubionemu interesantowi. Dlatego korzystniejsza
oceng interesant przypisze mtodej osobie, gdyz zainteresowanie i indywidualne po-
dejscie (mimo mniejszej wiedzy) jest lepiej postrzegane przy kontakcie z klientem,
niz wigksza wiedza polaczona z aroganckim i lekcewazacym stosunkiem (co jest
typowym zachowaniem wsrod wieloletnich pracownikéw urzedu). Obstuga intere-
santa powinna zatem speinia¢ okreslone normy i standardy. Fakt, Ze jest to problem
wazki, potwierdza dzialanie Kancelarii Prezesa Rady Ministrow, ktory w artyku-
le ,,Monitorowanie jakosci obstugi klienta — Dobre praktyki” (Kancelaria Prezesa
Rady Ministrow i in., 2017) oraz w publikacji ,,Pomiar jako $rodek do doskonalenia”
(Kancelaria Prezesa Rady Ministréw i in., 2017) ukazuje niezbedno$¢ pilotowania
przez panstwo ksztaltowania systemu obstugi jakosci klienta w urzedach admini-
stracji publicznej.

Przestrzeganie wzorcow obstugi interesanta musi by¢ okresowo weryfikowane,
gdyz nowe zwyczaje w obstudze klienta wymagaja od urzgdnika zachowania etyki
i etykiety. Kontrolowane sg obszary z zakresu: wiedzy merytorycznej na danym
stanowisku pracy (urzednik zobowiazany jest zna¢ akty normatywne, ktore sg pod-
stawa jego zatrudnienia w wydziale), wiedzy i umiejetnosci profesjonalnej obstugi
w urzedzie, efektywnej 1 poprawnej komunikacji, kreowania postawy asertywnej
obstugi klienta czy pozytywnego nastawienia do obywatela, obstugi ,.trudnego” in-
teresanta, radzenia sobie z krytyka ustugobiorcy oraz wlasciwego zachowania w sy-
tuacji trudnej zwigzanej z merytorycznym problemem konsumenta, przyjmowania
uzasadnionej reklamacji, a takze ocena umiejetnosci z zakresu: postrzegania sytu-
acji z perspektywy klienta, rozpoznawania jego potrzeb i dzialania po wykonaniu
obstugi interesanta.

Podsumowanie

Wspolczesne organizacje i instytucje publiczne zaczynaja dba¢ o kreowanie
wlasnego wizerunku, gdyz przyczynia si¢ to do wzrostu zaufania obywatela do ist-
niejacej wladzy publicznej. Jest to trudne dla urzedéw, poniewaz wykonuja ustugi
o charakterze niematerialnym. Uzyskanie ,,zysku”, tak zwanej przewagi konku-
rencyjnej/wizerunkowej, dokonuje si¢ na ptaszczycie niemozliwej do oszacowania
miernikami stosowanymi w prywatnych podmiotach gospodarczych, jak to si¢ dzieje
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np. w produkcji lub sprzedazy towaru czy ustug komercyjnych, bo korzys¢ z tego
tytulu wyrazona jest w pienigdzu. Dlatego administracja publiczna dokonuje tego
typu dziatan na innych ptaszczyznach, np. uczestnictwo w imprezach masowych
lub ich organizowanie, dni drzwi otwartych, konsultacje spoleczne, przekazywanie
informacji o podejmowanych dziataniach poprzez media, internet czy tez portale
spotecznosciowe. Sg to kluczowe narzedzia do realizacji tego typu idei.

Nalezy pami¢taé, ze klient urzedu XXI wieku zaczyna inaczej postrzegad
obstuge i1 oczekuje pewnych standardéw obowigzujacych w firmach prywatnych.
Moze si¢ okaza¢, ze mimo profesjonalnie przeprowadzonych zmian, pojawia si¢
problem wizerunkowy. Klient/interesant przychodzi do urzedu z potrzeba kon-
sumencka, istotne znaczenie ma sposob zatatwienia jego problemu. Od tego, czy
sprawa zostanie zatatwiona kompetentnie i bez zb¢dnej zwloki, zalezy zadowolenie
tego mieszkanca. Osiagnigta w ten sposob korzys¢ wptynie bezsprzecznie na satys-
fakcje z jakosci obstugi w dtuzszym i krétszym przedziale czasowym. Zasadnicze
jest zachowanie osoby pierwszego kontaktu; jej postawa wobec konsumenta, wiedza
i kompetencje urzgdnicze znaczaco wplywaja na ocen¢ urzgdu przez obywatela.
Nawet najtrudniejsze i bardzo zawile sprawy mozna szybko rozwiaza¢. W przypad-
ku pojawienia si¢ agresywnego klienta wlasciwe podejécie pracownika natychmiast
rozstrzyga problem i wycisza otoczenie.

Nalezy pamigtac, ze w $§wiadomos$ci potencjalnego konsumenta istnieje
pewien utarty stereotyp, ktory niejednokrotnie ma potwierdzenie w rzeczywistosci.
Dlatego nalezy burzy¢ ,,stare uktady” i ,,powigzania”, ktore sg skostniate i hamuja
rozwdj administracji publicznej. Zmiany i rewolucje sg trudne, lecz w perspektywie
dtugoterminowej korzystne dla wszystkich obywateli i instytucji. Zastosowanie pro-
ponowanych zmian ewidentnie wplywa na pozytywny wizerunek i dobra reputacje,
dlatego urzedy winny si¢ transformowac.
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PUBLIC ADMINISTRATION CLOSER TO THE CITIZEN
Abstract

Contemporary times are characterized by the constantly changing market environ-
ment, in which there are new needs to which one must adapt oneself. The development of
the contemporary client’s consumer awareness leads to change of a citizens’ expectations
to the performance of administrative services by state government agencies. Assignments
performed as delegated and own by local government bodies must be completed with due
diligence through the fact that they carry out their tasks on their own behalf and under
their own responsibility. Public administration may not remain indifferent to clients’ needs
and should introduce changes to a concept of management, motivation methods, innovative
approach towards a petitioner/client, implementation of modern technologies and broadly
understood computerization. It is necessary to establish and properly implement customer
service standards, which can affect the perception of administrative organs and ensure resi-
dents’ satisfaction regarding the administrative services provided. These actions have an
impact on innovative approach to customer service quality and the difficult to reproduce
elements of management of a state institution will create an image of a citizen-friendly and
open administrative body, which will contribute to the increase of people’s satisfaction and
trust in a specific public institution.
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