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Rozdzia� 2.

Urz�dnik i jego rola w profesjonalnej
obs�udze klienta — standardy

zachowa�

Cho� na profesjonaln� obs�ug� sk�ada si� wiele czynników, w tym te,

które dotycz� organizacji, to kluczem zawsze pozostaje urz�dnik wraz

ze swoimi cechami, postawami i zachowaniami.

Jaki nie powinien by� profesjonalny urz�dnik,
czyli co wkurza u tych, którzy nas obs�uguj�?

Najbardziej odpowiednim wprowadzeniem do dyskusji na temat,

jaki powinien by� profesjonalny urz�dnik, b�dzie wskazanie tych

postaw i zachowa�, których u niego nie akceptujemy. Kiedy szkol�

urz�dników z zakresu profesjonalnej obs�ugi, w�a�nie od tego za-

czynamy, poniewa� dopiero odpowied	 na pytanie: „Co mnie de-

nerwuje w osobie, która mnie obs�uguje?” pozwala wielu ludziom

w��czy� empati� i zrozumie�, �e oni tak�e s� postrzegani przez

pryzmat takich zachowa�. Problemem wielu urz�dników jest po-

stawa, któr� mo�na skomentowa� biblijnym okre�leniem: widzisz

drzazg� w oku bli	niego swego, a belki w swoim nie dostrzegasz.

Tak jak my, wyst�puj�c w roli klientów, widzimy wszystkie z�e za-

chowania i niedoci�gni�cia urz�dników, którzy nas obs�uguj�, tak

nasi klienci widz� i nazywaj� takie same niedoci�gni�cia w �wiad-

czonej przez nas obs�udze. Zacznijmy wi�c od listy wspomnianych

zachowa�.
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Cechy, postawy i zachowania, których jako klienci nie

akceptujemy u urz�dników:

� ignorancja, lekcewa�enie klienta i jego sprawy, brak

zainteresowania,

� arogancja,

� brak zaanga�owania, wykonywanie pracy od niechcenia,

� traktowanie klienta jak z�a koniecznego,

� wywy�szanie si� urz�dnika,

� zarzucanie klientowi niewiedzy lub braku przygotowania,

� poganianie klienta, wprowadzanie nerwowej atmosfery, brak

cierpliwo�ci,

� opiesza�o�� urz�dnika,

� „spychologia”,

� liczenie na niewiedz� klienta,

� ba�agan w dokumentacji i na stanowisku pracy,

� gburowato��,

� niespójna informacja,

� odbieranie telefonu podczas obs�ugiwania klienta,

� robienie przerwy lub ko�czenie pracy, kiedy s� jeszcze klienci,

� za�atwianie prywatnych spraw w trakcie pracy,

� jedzenie w miejscu obs�ugi,

� brak elastycznej postawy w reakcji na bie��ce potrzeby,

� brak inicjatywy,

� ko�czenie rozmowy, kiedy klient chce jeszcze rozmawia�,

� brak kultury osobistej,

� mowa cia�a zdradzaj�ca negatywne emocje,

� niestosowny wygl�d,
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� pouczanie klienta,

� „wycieczki osobiste” urz�dnika w stosunku do klienta,

� d�ugi czas oczekiwania na zauwa�enie klienta,

� traktowanie klienta jak g�upszego,

� odwo�ywanie si� do w�adztwa instytucji zamiast do

racjonalnych argumentów,

� brak dyskrecji,

� brak t�umaczenia powodów podj�cia takiej, a nie innej decyzji,

� brak informacji, w jaki sposób klient mo�e kontynuowa�

spraw�,

� niewys�uchanie klienta do ko�ca,

� spó	nianie si�.

Powy�sza lista nie jest zapewne wyczerpuj�ca, ale zawiera najcz�-

�ciej wymieniane problemy, które trzeba potraktowa� powa�nie,

bez szukania usprawiedliwie�. Praca nad profesjonaln� obs�ug�

sk�ada si� z dwóch etapów. Pierwszy polega na doprowadzeniu do

„stanu zerowego”, tj. na wyeliminowaniu wszystkich zachowa�, które

powoduj� niesmak i poczucie braku profesjonalizmu. Drugi etap

polega na rozwijaniu i konsekwentnym umacnianiu zachowa�, które

s�u�� obs�udze i umacniaj� w klientach przekonanie, �e jest profe-

sjonalna.

Po��dane postawy i standardy zachowa�
ka�dego urz�dnika podczas obs�ugi klientów

Idea� to urz�dnik mi�y i kompetentny

Przed kilkoma laty robiono w Polsce badania i pytano respondentów,

jaki powinien by� idealny urz�dnik. Ludzie wskazywali ró�ne po��-

dane zachowania czy cechy, jednak w�ród wszystkich bezapelacyjnie
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na pierwsze miejsce wybi�y si� dwie. Urz�dnik ma by� mi�y i kom-

petentny!

W zwi�zku z tym, �e poj�cia te nie by�y dok�adnie zdefiniowane,

nale�y rozumie� je szeroko. Urz�dnik mi�y to urz�dnik kulturalny,

okazuj�cy szacunek, pomocny, cierpliwy, grzeczny, pogodny, ko-

munikuj�cy swoj� otwarto�� zarówno werbalnie, jak i przy u�yciu

mowy cia�a.

Z kolei urz�dnik kompetentny to urz�dnik, który ma wiedz�

merytoryczn�, ale ma te� wiedz� szersz� ni� p�aszczyzna, któr� si�

zajmuje, mo�e umiej�tnie wskaza� dalsz� drog� za�atwiania sprawy,

swoj� wiedz� potrafi przyst�pnie zakomunikowa� itd.

Wszystko, o czym pisz� w tym rozdziale, da si� zakwalifikowa�

do którego� z tych poj��. Dlatego powiedzie� urz�dnikowi, �e ma

by� mi�y i kompetentny, to za ma�o. Trzeba przedstawi� konkret

i dlatego w kolejnych punktach nast�pi próba sformu�owania i do-

okre�lenia tego konkretu.

Zaanga�owanie w prac� i obs�ug�

Ca�kiem niedawno uda�em si� do urz�du miejskiego w celu z�o�enia

deklaracji dotycz�cej podatku od nieruchomo�ci. Miejscem, gdzie

sk�ada�o si� wspomnian� deklaracj�, by� pokój znajduj�cy si� naj-

bli�ej wej�cia do urz�du, czyli typowy punkt obs�ugi, do którego

dziennie przychodzi wiele osób. Wchodz�c do pokoju, mia�em ju�

cz��ciowo wype�nion� deklaracj�, jednak do jej uko�czenia potrze-

bowa�em pomocy urz�dniczki. Przywita�a mnie pani w �rednim

wieku, która po moim wej�ciu od�o�y�a spokojnie kanapk� (o jedze-

niu b�d� jeszcze pisa�) i zapyta�a, w czym mo�e mi pomóc. Wygl�da�a

na bardzo rozlu	nion� i lekko zm�czon�. Kiedy zapyta�em, czy mo�e

mi pomóc doko�czy� wype�nianie deklaracji, us�ysza�em nast�puj�c�

wypowied	: „Wie pan co? Hmmm… Ja nie wiem… Ja za pi�� minut

ko�cz� moj� zmian�. Mo�e kole�anka, która zaraz przyjdzie, panu

pomo�e…? Hmmm… Albo dobrze, poka�e pan t� deklaracj�…”.
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Brak zaanga�owania i wykonywanie pracy od niechcenia to

kolejne przyk�ady postaw i zachowa�, które wywo�uj� jak najgorsze

skojarzenia. Ta urz�dniczka nie by�a ani niemi�a, ani niekompetent-

na. By�a po prostu znudzona, co mnie zniesmaczy�o. Cz�sto klienci

mówi� tak: „Skoro jej si� nie chce pracowa�, to po co tu siedzi.

Tylu ludzi nie ma pracy i na pewno stara�oby si� bardziej na tym

stanowisku, ale oczywi�cie pani urz�dnik jest nie do ruszenia”.

Ka�dy urz�dnik musi sobie zdawa� spraw�, �e motywacja i za-

anga�owanie s� nie mniej wa�ne ni� kompetencje merytoryczne.

Wielu si� wydaje, �e s� niezast�pieni, bo du�o wiedz�. Smutna b�-

dzie dla nich wiadomo��, �e o wiele bardziej warto�ciowym pra-

cownikiem jest ten, kto ma mniejsze kompetencje, ale jest bardziej

zaanga�owany. Zreszt� podobnie wygl�da to, kiedy mówimy o od-

biorze urz�dnika. Sta�ysta, który si� stara i chce pomóc klientowi,

wielokrotnie zostanie lepiej oceniony i cz��ciej nazwany profesjo-

nalnym urz�dnikiem ni� pracownik z bogatym do�wiadczeniem,

któremu nic si� nie chce.

Zainteresowanie i indywidualne traktowanie

Wielu klientów po wyj�ciu z urz�dów skar�y si� na brak zaintereso-

wania, lekcewa�enie przez urz�dnika ich i sprawy, z któr� przyszli,

a nawet na jawne ignorowanie. Takie wra�enie w wielu miejscach

powstaje po potraktowaniu przez urz�dnika kolejnych klientów,

jakby byli wazonikami do zapakowania na ta�mie produkcyjnej

w fabryce, tj. ka�dy jest taki sam, na ka�dy mam, jako urz�dnik tyle

samo czasu, i do tego praca jest tak monotonna, �e wykonuj� j� ru-

tynowo. Sprawia to, �e nie chce mi si� wys�ucha� klienta, nie inte-

resuje mnie to, z czym przyszed�, a moje g�ówne zadania to kon-

centracja na czynno�ciach, które musz� wykona�, �eby nikt nie

zarzuci� mi z�ej pracy.
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— Witam. Pan pewnie po to za�wiadczenie do MOPR-u. Prosz�,

tu ma pan wniosek, tu ulotk�, w której s� wskazówki, jak ten do-

kument wype�ni�, a po wype�nieniu pan wróci. Nast�pny prosz� —

to wypowied	, która ilustruje opisany wy�ej brak zainteresowania

i indywidualnego podej�cia.

Taka postawa jest przeciwie�stwem profesjonalizmu. Oczywi-

�cie, nikt nie mówi, �e urz�dnik w ka�d� spraw� ma si� anga�owa�

uczuciowo i emocjonalnie, jednak obs�uga powinna by� �wiadczo-

na w taki sposób, �eby klient odniós� wra�enie indywidualnego trak-

towania i odczu� �yczliwe podej�cie urz�dnika, który jest zaintere-

sowany jego spraw�, mimo i� pewnie za�atwia setki takich spraw

w miesi�cu.

Kultura osobista i szacunek to podstawa

Na kultur� osobist� cz�owieka sk�ada si� kilka czynników. Podstaw�

wszystkiego jest szacunek do drugiego cz�owieka, który determinuje

nasze zachowania w stosunku do innych. Je�li ludzie, którzy nas

otaczaj�, nie b�d� mieli poczucia, �e s� przez nas szanowani, nig-

dy nie powiedz�, �e jeste�my kulturalni. Dotyczy to nie tylko sytu-

acji prywatnych, towarzyskich, ale tak�e urz�du i relacji pomi�dzy

urz�dnikami a klientami. Ci drudzy bardzo cz�sto wymieniaj�

brak kultury urz�dnika jako dowód nieprofesjonalnej obs�ugi.

Podstaw� powinno by� to, �e ka�dego traktujemy z jednakowym

szacunkiem, nie zwracaj�c uwagi, czy mamy do czynienia z osob�

bardzo wykszta�con� lub dobrze sytuowan�, czy wr�cz przeciwnie.

Ka�dy ma prawo do równego traktowania w urz�dzie administra-

cji publicznej, a ponadto ka�dy cz�owiek ma prawo do szacunku.

Przy tej okazji warto te� wspomnie� o innym elemencie sk�adaj�-

cym si� na kultur� osobist�, jakim jest takt. Jest to zachowywanie

si� zgodnie z zasad�: „Nie czy� drugiemu, co tobie niemi�e”. A to

z kolei wyklucza zachowania, takie jak pokazywanie kogo� palcem
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i przywo�ywanie go w ten sposób do siebie, stwierdzenie, czy nie

widzia� pan kartki, �e wchodzi si� pojedynczo, albo pouczanie m�o-

dej matki stoj�cej w kolejce, �e jej dziecko za g�o�no p�acze i przez

to nie mo�esz si� skupi�.

Nie jeste� nikim lepszym

O tym, �e jako urz�dnik nie jeste� kim� wa�niejszym od klienta,

pisa�em ju� wcze�niej. Arogancja, wywy�szanie si� urz�dnika oraz

traktowanie klienta jak g�upszego to — w mojej ocenie — najwi�k-

sze grzechy nieprofesjonalnego urz�dnika, ale o tym ju� by�o.

Zasada kompleksowej obs�ugi

Spychologia to magiczne s�owo klucz, które dla wielu ludzi jest wr�cz

synonimem administracji publicznej. Niestety, w wielu przypadkach

niebezpodstawnie.


eby nie powstawa�o w urz�dzie wra�enie spychologii, ka�dy

urz�dnik powinien kierowa� si� zasad� kompleksowej obs�ugi klienta,

czyli je�li jest to mo�liwe, jak najpe�niej obs�u�y� klienta, nie odsy-

�aj�c go do innych urz�dników ze sprawami, które mo�e za�atwi� sam.

Przedstawianie si� przez telefon

Dzwoni�c pewnego razu do jednego z urz�dów, w ramach powitania

us�ysza�em od urz�dnika: „No co tam?”. W pierwszej chwili mnie

zamurowa�o. „Czy dodzwoni�em si� do urz�du?” — pytam. „Ojej,

bardzo pana przepraszam, my�la�em, �e to kolega. Tak dodzwoni� si�

pan do urz�du…”.

Ta historia, jak wszystkie inne w tej ksi��ce, jest autentyczna.

Mog� sobie wyobrazi�, �e pewnie przed chwil� ten urz�dnik roz-

mawia� z koleg�, który mia� co� sprawdzi� i oddzwoni�. Jednak jako

klient nie chc� i nie musz� poszukiwa� racjonalnych wyt�umacze�

tego, co us�ysza�em. Totalny niesmak i brak profesjonalizmu. Tak
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samo zreszt� jak w przypadku innych powita� typu: „Halo”, „S�u-

cham”, „Halo, prosz�”, „Taaak…” itd.

Urz�dnik, przyjmuj�c rozmow� telefoniczn�, ma tylko jedn�

mo�liw� �cie�k� post�powania — musi si� przedstawi� imieniem

i nazwiskiem. To, w jakiej formule to zrobi, jest tak�e wa�ne, zu-

pe�na podstawa to: „Dzie� dobry, Jan Kowalski, s�ucham?”. Naj-

lepiej jednak, je�li przyjmiemy zasad�, �e ka�dy urz�dnik w roz-

mowach telefonicznych ma obowi�zek kulturalnego przywitania si�,

przedstawienia pe�nym imieniem i nazwiskiem, podania jednostki

organizacyjnej, której jest pracownikiem, oraz zapytania, w czym

mo�e pomóc.

Taka formu�a powinna brzmie�: „Dzie� dobry, Jan Kowalski,

Urz�d Miejski w …, w czym mog� pomóc?”.

I tu kilka wyja�nie�. Po pierwsze, imi� i nazwisko musi by� wy-

powiedziane z tak� szybko�ci�, �eby rozmówca je us�ysza� i zrozu-

mia�, w sposób umo�liwiaj�cy mu zapisanie naszych danych. Je�li

nie dos�ysza� i chce dopyta�, ma do tego pe�ne prawo, a naszym obo-

wi�zkiem jest przedstawi� si� ponownie, w sposób umo�liwiaj�cy

zapisanie. Zasad� jest, �e urz�dnik w pracy nie jest osob� anoni-

mow� i ka�dy ma prawo wiedzie�, z kim rozmawia. Nic mnie tak

nie �mieszy�o, kiedy jeszcze pracowa�em jako dziennikarz, jak po-

wo�ywanie si� przez urz�dników na ochron� danych osobowych, gdy

próbowa�em dociec, jak si� nazywaj�. Wi�c �eby by�o jasne — urz�d-

nik w pracy to funkcjonariusz publiczny, a jego imi� i nazwisko nie

jest obj�te ochron� danych osobowych w takim znaczeniu, �e mo-

�e si� za takim prawem kry�, kiedy chce pozosta� anonimowy.

Po drugie, po nazwisku nie wymieniamy wszystkich komórek

organizacyjnych, w sk�ad których wchodzi nasze stanowisko pracy.

Podajemy t� informacj�, która najwi�cej powie dzwoni�cemu. Je-

�li najwa�niejsza jest nazwa instytucji, to jej u�ywamy. Je�li nazwa

instytucji jest bardzo d�uga, a najwi�cej informacji zawiera nazwa
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komórki organizacyjnej, w której pracujemy, podajemy w�a�nie j�.

Trzeba si� tu kierowa� zdrowym rozs�dkiem.

Po trzecie, jakim sformu�owaniem mo�na ko�czy� powitanie?

Najlepsze w mojej ocenie jest: „W czym mog� pomóc?”, cho� spo-

tka�em wielu urz�dników, którzy mieli przed tym opory. W osta-

teczno�ci mo�na powiedzie�: „S�ucham”, jednak mnie jako klienta

du�o pozytywniej nastawia do urz�dnika pierwsza z tych formu�.

Odpowiednie przedstawianie si� przez telefon ma w�ród urz�d-

ników bardzo wielu przeciwników. Co jednak symptomatyczne, za-

zwyczaj przeciwni s� ci, którzy niespecjalnie przyk�adaj� si� do ob-

s�ugi klientów. Oni doskonale wiedz�, �e przedstawienie si� przez

telefon to automatycznie przymus lepszej obs�ugi. Klient, znaj�c

nazwisko, mo�e si� przecie� poskar�y�. Chc� zwróci� uwag�, �e to

— oczywi�cie — wa�ny aspekt omawianego obowi�zku, ale nie jedy-

ny. Drugim jest zwyk�a ekonomia. Je�eli jako klient zadzwoni� do

urz�du i nie wiem, z kim rozmawiam, mo�liwa jest taka sytuacja.

T�umaczy�em urz�dnikowi przez dwadzie�cia minut swoj� zawi��

sytuacj�, a on udziela� mi odpowiedzi na pytania. Roz��czam si�,

bo uwa�am, �e wszystko wiem, ale ju� po chwili przypominam sobie

o jeszcze dwóch drobnych pytaniach, na które mo�e odpowiedzie�

tylko kto�, kto zna ca�� moj� sytuacj�. Dzwoni� do urz�du, nie wiem,

z kim rozmawia�em, wi�c trafiam do kolejnego urz�dnika, któremu

musz� znowu dwadzie�cia minut t�umaczy� moj� zawi�� sytuacj�,

�eby zada� owe dwa krótkie pytania. Gdzie tu sens? Ja trac� jako

klient, bo musz� zainwestowa� w ten kontakt z urz�dem nie dwa-

dzie�cia, a czterdzie�ci minut. Dok�adnie tak samo jest po stronie

urz�du. �cznie nie po�wi�ci mi on dwudziestu, a czterdzie�ci swoich

cennych minut, w których jego pracownik móg�by robi� co� zupe�-

nie innego.
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