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Wstep

Wspotczesny odbiorca ustug publicznych swiadczonych przez samorzad terytorialny, rzadko
postrzega sie (juz) jako strona w postepowaniu administracyjnym. Czesciej prezentuje podejscie
rynkowe. Dostrzega korelacje pomiedzy ponoszeniem danin publicznych czy innego typu
ciezarow publicznych na rzecz panstwa czy samorzgdu terytorialnego, a funkcjonowaniem
administracji publicznej. Swiadomo$¢ ta zdaje sie by¢ wyzsza w kazdym kolejnym pokoleniu:
wraz ze wzrostem wiedzy dotyczacej gromadzenia i realokacji finanséw publicznych, rosna
oczekiwania dotyczacag nie tylko jakosci $wiadczonych przez administracje publiczng zadan
publicznych, ale sposobu w jakich te swiadczenia sie odbywaja.

Nie chodzi tutaj wcale o tryb dziatan organéw administracji publicznej w sprawach
niepodporzgdkowanych im stuzbowo podmiotéw (np. obywateli), a dotyczacych konkretyzacji
ich praw i obowigzkdéw wynikajgcych z prawa powszechnie obowigzujgcego; tryb ten reguluje
albo postepowanie administracyjne jurysdykcyjne (tzw. postepowanie administracyjne ogdline,
o ktéorym mowa w KPA), albo postepowanie administracyjne szczegdlne. Dla klienta
administracji publicznej wazny jest tez sposob, w jaki dochodzi do konkretyzacji jego praw i
obowigzkdw. Dla strony postepowania administracyjnego istotne jest nie tylko to, kiedy i w
jakim terminie otrzyma np. nowy dowdd osobisty, ale tez to, w jakich okolicznosciach to
nastgpi. Jak bedzie przebiegat kontakt z urzednikiem? Jak ten urzednik potraktuje naszag
sprawe? Jak bedzie wygladatl? - czy bedzie odpowiadat naszym wyobrazeniom zwigzanym z
funkcjonowaniem biurokracji itd. Czesto od tych ,miekkich” detali - z pozoru nie zwigzanych z
meritum sprawy administracyjnej - zalezy opinia o administracji publicznej.

Samorzad terytorialny jako organizacja

Jednostce samorzadu terytorialnego jak kazdej organizacji zalezy na dobrej opinii wsrod
odbiorcéw zewnetrznych. Choc¢ opinia ta nie jest monetyzowana jak zysk - jak ma to miejsce w
przypadku firm - to nie oznacza, ze nie petni podobnej roli. Celem firm jest maksymalizacja
zysku (co do zasady: lub maksymalizacja innej funkcji celu), celem jednostki samorzgadu
terytorialnego - obok realizacji zadan publicznych, ktére de facto stanowig sens jej istnienia (jak
catej w gruncie rzeczy wtadzy wykonawczej) - jest maksymalizacja zadowolenia cztonkéw
wspodlnoty samorzadowej. Maksymalizacja ich zadowolenia przektada sie w sposdb wymierny
na sytuacje prawng wybieralnych organdw samorzgdu terytorialnego.
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Mieszkarcy samorzgdu terytorialnego, oprdcz obligatoryjnego uczestnictwa w daninach
publicznych, ,ptacg” za zadania publiczne swoimi gtosami. Stgd miedzy innymi dostrzegalna
aktywnos¢ np. prezydentdéw miast w mediach spotecznosciowych, ktérzy tg drogg starajg sie
kreowac pozytywny wizerunek miasta i przedstawiac siebie jako kreatorow tych pozytywnych
zmian (przyktady na ilustracji ponizej). Wykorzystanie medidéw spotecznosciowych w domenie w
jakiej funkcjonujg samorzady terytorialne, stato sie dzis norma. Ta blisko$¢ kontaktu sprawia
czasami wrazenie, ze tatwiej dzi$ zatatwi¢ sprawe administracyjng z np. prezydentem miasta na
Twitter-ze niz w ramach postepowania administracyjnego, sciezkg oficjalna. Nie przecze, ze te
zrodta kontaktu pomagaja w naswietleniu niektérych znamion sprawy administracyjnej, ale nie
stuzg przeciez (przynajmniej nie powinny) do obchodzenia prawa. Prawo administracyjne to nie
jest kwestia woli, w tym znaczeniu, ze organ dokonujgcy konkretyzacji jakies normy tego prawa
nie moze uzaleznia¢ podjecia dziatarh w tym kierunku od swoich przekonan.
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Jednostki samorzadu terytorialnego jak kazda organizacja budujgca swdj Brend, powinny dazy¢
do profesjonalnej obstugi klienta; traktowanie drugiej strony relacji w kontakcie z urzedem w
sposoéb inny niz strony, swiadczeniobiorcy, uprawnionego, beneficjenta, petenta itd., wymaga
przewartosciowan w kulturze organizacyjnej. Zmiany w tym obszarze zapoczgtkowaty
pojawiajgce sie od niedawna standardy obstugi klienta w administracji publicznej -
dostrzegalne na réznych poziomach samorzgdu terytorialnego oraz w administracji rzgdowej
(centralnej i terenowej). Zjawisko to zdynamizowaty fundusze unijne, gtéwnie w latach 2007-
2014,

Standardy Obstugi Klienta - podstawa prawna

W prawie samorzgdowym unaocznia sie brak jednoznacznej podstawy prawnej dla wdrazania
standardow obstugi klienta w jednostkach samorzadu terytorialnego. Ustawodawca nie stworzyt
dedykowanego w tym celu przepisu ani w ustawach samorzgdowych, ani zadnej innej ustawie z
zakresu administracyjnego prawa materialnego. Wobec powyzszego wojtowie, burmistrzowie i
prezydenci oraz przewodniczgcy organu wykonawczego powiatu (starostowie) i wojewodztwa
samorzgdowego (marszatkowie wojewddztw) zmuszeni sg wprowadzaé¢ standardy obstugi
klienta na podstawie przepiséw ogdlnych.

W gminach stosowng podstawg prawng w tym zakresie bedzie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8
marca 1990 r. o samorzadzie gminny (Dz. U. z 2023 r. poz. 40, 572), ktéry statuuje wojta
(burmistrza, prezydenta) jako kierownika urzedu gminy (miasta). Na zdjeciu poglgdowym
ponizej, przedstawiono wycigg z zarzadzenia nr 4516/2018 Prezydenta Miasta Ptocka z dnia 05
wrzesnia 2018 r. w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta
Ptocka.

Zarzadzenie Nr4516/2018
Prezydenta Miasta Plocka
z dnia 05 wrzesnia 2018 roku

w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Plocka

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustowy 2z dnia 8 marca 1990 r. o samorzqdzie gminnym (Dz.U.
2 2018 r., poz. 994, 1000, 1343, 1432) zarzgdzam, co nastepuje:

§ 1. Zarzadzenie wprowadza jednolite ,Standardy Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka”,
obowigzujgce wszystkich pracownikéw Urzedu Miasta Ptocka, stanowigce zatacznik do
niniejszego zarzadzenia.

W powiatach podstawe prawng stanowi art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o
samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 1526, z 2023 r. poz. 572), zgodnie z ktdrym,
starosta jest kierownikiem starostwa powiatowego oraz zwierzchnikiem stuzbowym
pracownikdow starostwa i kierownikéw jednostek organizacyjnych powiatu oraz zwierzchnikiem
powiatowych stuzb, inspekcji i strazy.

Natomiast w przypadku wojewddztw samorzadowych wiasciwe uprawnienie w tym obszarze
wyznacza tresc art. 43 ust. 3 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewodztwa (Dz. U.
z 2022 r. poz. 2094, z 2023 r. poz. 572), ktdry stanowi, ze marszatek wojewoddztwa jest
kierownikiem urzedu marszatkowskiego, zwierzchnikiem stuzbowym pracownikéw tego urzedu
i kierownikdw wojewddzkich samorzgdowych jednostek organizacyjnych.
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Standardy obstugi klienta wprowadza sie zarzadzeniem kierownika jednostki organizacyjnej, a
wykonanie zarzgdzenia mozna powierzy¢ np. sekretarzowi, czy innemu pracownikowi urzedu. Z
punktu widzenia klasyfikacji zrodet prawa, zarzadzenie tego typu ma charakter wewnetrznie
obowigzujgcy. Dotyczy bezposrednio pracownikow urzedu, ale wywotuje skutki takze na
zewnatrz, w tym sensie, ze uksztattowana w ten sposéb kultura organizacyjna oddziatywac
bedzie na klientéw administracji publicznej.

Klient w administracji publicznej - préba definicji

Klient w administracji publicznej to pojecie nieostre; trudne do jednoznacznego uchwycenia.
Mozna probowac¢ je definiowa¢ w ujeciu podmiotowym. W tym znaczeniu klientow
administracji publicznej mozna podzieli¢ na dwie grupy:

1) pierwsza tworza klienci zewnetrzni, czyli osoby fizyczne i inne podmioty, w tym osoby
prawne oraz jednostki organizacyjne nie posiadajgce osobowosci prawnej, ktérym przepisy
prawa przyznajg zdolnosc¢ prawng, oraz

2) drugg tworza klienci wewnetrzni, czyli pracownicy urzedu.

10 podstawowych standardéw przy obstudze klienta
w jednostkach samorzadu terytorialnego

Standard 1- reprezentacja urzedu na zewnatrz
Pracownicy reprezentujg urzad nie tylko w sytuacjach stuzbowych, ale réwniez prywatnych.

Dziatania rekomendowane:
e dbaj o pozytywny wizerunek urzedu poprzez wyglad zewnetrzny, postawy i zachowania oraz
budowanie relacji z innymi,
e w kazdej sytuacji zachowuj sie zgodnie z zasadami kultury osobistej,
e witaj sie z klientami i wspdtpracownikami, ktorych spotykasz w budynku urzedu,
e udzielaj wyczerpujgcych informacji na temat pracy urzedu,
e staraj sie pomagacd, nawet jesli dana sprawa nie wchodzi w zakres twoich obowigzkdw,
e godnie reprezentuj urzad rowniez w sytuacjach prywatnych.

Dziatania, ktorych nalezy sie wystrzegac:

* nie wygtaszaj negatywnych opinii na temat pracy urzedu, swojej lub innych komadrek
organizacyjnych oraz wspotpracownikow,

* nie powielaj negatywnych stereotypéw na temat funkcjonowania instytucji publicznych i
pracy urzednikoéw,

* nie przekazuj niesprawdzonych informacji na temat pracy Urzedu, ktérych wiarygodnosc jest
trudna do zweryfikowania,

* nie przekazuj informacji na temat pracy Urzedu osobom nieuprawnionym.

Standard 2 - wyglad zewnetrzny pracownika

Wyglad zewnetrzny pracownika wptywa na wizerunek urzedu i poziom satysfakcji klienta z
otrzymywanych ustug.

Dziatania rekomendowane:

e utrzymuj schludny, budzacy zaufanie wyglad, niewywotujgcy negatywnych odczuc i
skojarzen,

e utrzymuj czystosc i dbaj o higiene osobistg (w tym ciata, wtosdw, dtoni, paznokci itp.),

* uzywaj ubran i obuwia w stonowanych kolorach, dostosowanych do wystepowania w
sytuacjach stuzbowych oraz powagi urzedu,

e dostosuj komfort odziezy i obuwia pracujgc w terenie,

* umies¢ w widocznym miejscu identyfikator zgodny z obowigzujacym w urzedzie wzorem.
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Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:

* nie wygtaszaj negatywnych opinii na temat pracy urzedu, swojej lub innych komadrek
organizacyjnych oraz wspotpracownikow,

* nie stosuj zwracajgcych uwage elementdw ubioru,

* nie uzywaj intensywnego, wyzywajgcego makijazu,

* nie stosuj kosmetykéw o intensywnych zapachach,

* nie uzywaj ubran i obuwia o jaskrawych, rzucajgcych sie w oczy kolorach lub wzorach,

* nie nos strojow niedostosowanych do powagi urzedu, np. sportowych, krétkich spodenek lub
spodniczek, szortdw, przezroczystych bluzek, strojow z dekoltem, odkrywajgcych brzuch lub
na cienkich ramigczkach, klapek.

Standard 3 - organizacja i estetyka miejsca pracy

Organizacja i wyglad stanowiska pracy wptywa na sposob realizacji zadan oraz wizerunek
urzedu

Dziatania rekomendowane:
e utrzymuj czystosc i porzgdek na stanowisku pracy,
e przechowuj aktualne ulotki i formularze, akty prawne oraz dokumenty zwigzane z biezgcymi
sprawami w miejscu tatwo dostepnym.

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:
* nie przechowuj przedmiotéw niezwigzanych z wykonywang pracg w miejscach widocznych
dla klienta (np. rzeczy osobistych),
* nie dopuszczaj do powstawania trudnosci z odnalezieniem podstawowych informacji,
dokumentodw, ulotek lub formularzy,
* nie rozpraszaj uwagi podczas zatatwiania spraw klienta (np. zbyt gtosne stuchanie muzyki,
hatasy dochodzgce z zewnatrz budynku, zwracanie uwagi na rozmowy wspdtpracownikdw),
* nie narazaj dokumentow lub sprzetu stuzbowego na uszkodzenie.

Standard 4 - obstuga klienta w kontakcie bezposrednim

Na poziom satysfakcji klienta wptywa profesjonalizm i wiedza merytoryczna pracownika, ale
rowniez kompetencje miekkie - odpowiednie nastawienie, kultura osobista, umiejetnosc
budowania relacji, zyczliwos¢ i pomocniczosc.

Dziatania rekomendowane:
e utrzymuj czystosc i porzgdek na stanowisku pracy,
¢ przechowuj aktualne ulotki i formularze, akty prawne oraz dokumenty zwigzane z biezgcymi
sprawami w miejscu tatwo dostepnym,
e korzystaj z wewnetrznej ksigzki telefonicznej urzedu oraz Biuletynu Informacji Publicznej.

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:

e okazuj kazdemu klientowi zyczliwos$¢ i nalezyty szacunek,

e traktuj klientow w jednakowy sposdb, niezaleznie od ich wygladu lub statusu spotecznego,

¢ skoncentruj sie na kliencie i zatatwianej przez niego sprawie,

e wystuchaj klienta, nie przerywaj jego wypowiedzi,

e zwracaj sie przodem do klienta i utrzymuj kontakt wzrokowy,

e zdiagnozuj indywidualne potrzeby klienta,

e staraj sie by¢ pomocnym,

e udziel poprawnej merytorycznie i wyczerpujgcej informacji na temat sposobu zatatwienia
danej sprawy (potrzebne dokumenty, miejsce i sposdb ich ztozenia, termin realizacji danej
ustugi itp.),

e jesli musisz opuscic¢ stanowisko pracy - wyjasnij powodd i okresl szacunkowy czas
nieobecnosci,
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e pamietaj, ze twoim priorytetem jest bezposrednia obstuga klienta,

e jesli podczas obstugi musisz odebrac potgczenie - skré¢ rozmowe telefoniczng do minimum
(np. poinformuj, ze nie mozesz teraz rozmawiac, zapisz telefon kontaktowy i zaproponuj
klientowi, ze do niego oddzwonisz) i niezwtocznie powroc¢ do obstugi bezposrednie;.

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:

® nie zwracaj klientowi uwagi na jego postawy i zachowania,

* nie uzywaj zbyt specjalistycznego, hermetycznego, niezrozumiatego jezyka (poje¢, definicji,
nazw procedur lub aktéw prawnych) podczas rozmowy z klientem,

* nie omawiaj spraw klienta w obecnosci osdb trzecich, w tym innych interesantow,

® nie spozywaj positkow w obecnosci klienta,

¢ nie odbieraj prywatnego telefonu i nie prowadz prywatnych rozmdw podczas obstugi
klienta.

Standard 5 - obstuga klienta podczas rozmowy telefonicznej

Rozmowy telefoniczne sg bardzo istotnym kanatem kontaktu z klientem, wptywajgcym na
ocene pracy urzedu.

Dziatania rekomendowane:

e okazuj klientowi zyczliwos¢ i zainteresowanie,

e _uSmiechaj sie” przez telefon,

e odbieraj telefon nie pdzniej niz po trzecim sygnale; zasada ta dotyczy réowniez odbierania
potaczen skierowanych do wspdtpracownikow, w przypadku ich nieobecnosci na
stanowisku pracy,

* niezwtocznie oddzwon w przypadku braku mozliwosci odebrania telefonu,

e przed nawigzaniem potgczenia z klientem - zapoznaj sie z dang sprawa, ustal cel rozmowy
oraz zakres i poziom szczegdtowosci informacji, ktdre majg zostac przekazane,

® po nawigzaniu potaczenia z klientem - potwierdz tozsamos¢ rozmowcy i przedstaw cel
wykonania telefonu,

e jesli klient nie moze rozmawiac - umow sie na kontakt w innym terminie,

e jesli nie mozesz udzieli¢ petnej informacji - pozyskaj numer kontaktowy klienta i umow sie
na telefon,

e oddzwon do klienta bez zbednej zwtoki w celu przekazania informacji zwrotnej,

e W przypadku umowienia sie na kontakt w okreslonym terminie - dotrzymuj tych ustalen.

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:
e skoncentruj sie na rozmowie z klientem, nie rozpraszaj uwagi,
* nie wykonuj czynnosci niezwigzanych z zatatwianiem danej sprawy podczas rozmowy,
e zadbaj, aby klient nie ustyszat przez telefon tresci innych rozmow, np. prowadzonych przez
wspotpracownikow.

Standard 6 - Komunikacja elektroniczna i e-ustugi

Elektroniczne formy komunikacji sg coraz czesciej wykorzystywane w kontaktach z klientem.
Upowszechnienie e-ustug nalezy zaliczy¢ do dtugofalowych trendow i perspektyw rozwojowych
polskiej administracji publicznej.

Dziatania rekomendowane:

e zawsze rozpoczynaj dzien pracy od otwarcia i przejrzenia stuzbowej poczty elektronicznej,

e udziel odpowiedzi na wiadomosci przestane pocztg elektroniczng nie pdzniej niz 24 godziny
od ich otrzymania (termin obowigzuje wytgcznie w dni robocze),

e jesli udzielenie odpowiedzi wymaga wiecej czasu niz 24 godziny - przekaz te informacje
klientowi wraz z okresleniem terminu udzielenia odpowiedzi,
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e stosuj zasady formatowania i podpisywania wiadomosci przesytanych pocztg elektroniczna,

o tytutuj wszystkie wiadomosci wysytane pocztg elektroniczna,

e uzywaj form grzecznosciowych w korespondencji elektronicznej: powitalnych (np.
,Szanowna Pani/Szanowny Panie”) i pozegnalnych (np. ,Z wyrazami szacunku” lub ,Z
powazaniem”),

e stosuj wyrazenia pisane z wielkigj litery (np. ,Pani’, ,Panu”, ,Panstwu”),

o formy mniej oficjalnej uzywaj jedynie w korespondencji roboczej ze statymi
wspotpracownikami,

e wysytajgc wiadomosci pocztg elektroniczng do wielu odbiorcéw, pamietaj o umieszczaniu
adreséw w polu UDW (Ukryte Do Wiadomosci).

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:
e przed wysytaniem sprawdz, czy wiadomos¢ nie zawiera btedow,
* nie przesytaj wiadomosci bez podpisu i danych kontaktowych,
* nie przesytaj wiadomosci bez zatgcznikdéw, ktdrych przekazanie zostato zapowiedziane w
tresci,
* nie twdrz zbyt rozbudowanych wiadomosci, o skomplikowanej strukturze,
* nie rozpoczynaj wiadomosci od stowa ,Witam”.

Standard 7 - sposéb postepowania w sytuacjach trudnych

Podczas wykonywania obowigzkdw stuzbowych pracownicy urzedu doswiadczajg trudnych
sytuacji. Umiejetnosc ich rozwigzywania jest niezmiernie istotna dla zapewnienia wysokiej
jakosci obstugi.

Dziatania rekomendowane:

* W przypadku zatatwienia sprawy klienta w sposdb negatywny - niezwtocznie przekaz te
informacje w sposéb asertywny wraz z uzasadnieniem (podaniem przyczyny i podstawy
prawnej),

¢ skup sie na kwestiach merytorycznych - klient musi otrzymac czytelng informacje, ze
negatywny sposéb zatatwienia sprawy nie jest rezultatem ztej woli, czy uznaniowej decyzji
urzednika, lecz wynika z obowigzujgcych przepiséw, a urzgd dotozyt nalezytych staran w
celu rozwigzania sprawy po mysli klienta,

¢ okaz klientowi empatie,

e przekaz informacje na temat trybu dalszego postepowania,

* przyjmuj uwagi, zastrzezenia i skargi na prace urzedu ze zrozumieniem i empatia,

e wystuchaj klienta i ustal przyczyne jego niezadowolenia,

e podziekuj za uwagi, przepros za zaistniatg sytuacje, przekaz propozycje trybu dalszego
postepowania,

* przekaz informacje o popetnionej przez urzad pomytce wraz z przeprosinami, podaniem jej
przyczyn i negatywnych konsekwencji, a takze propozycjg rozwigzania problemu.

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:

e staraj sie nie okazywac emocji podczas rozmowy,

* nie pouczaj Klienta, unikaj sugerowania, ze jego krytyczna opinia jest nieuzasadniona,
* nie okazuj obojetnosci, ani braku zaangazowania.

Standard 8 - obstuga 0séb starszych, niepetnosprawnych oraz oséb zagrozonych
wykluczeniem spotecznym

Niniejszy standard ma zastosowanie do obstugi klientdw z réznych grup zagrozonych
wykluczeniem spotecznym. Osoby te moga doswiadczac trudnosci zwigzanych z zatatwianiem
spraw w instytucjach publicznych, a ich obstuga wymaga odpowiedniego sposobu
postepowania.
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Dziatania rekomendowane:

e obstuguj klienta w sposdéb nieodbiegajgcy od ogdlnie przyjetych regut,

e prowadz rozmowe z klientem w sposéb naturalny,

e dostosuj sposdb obstugi i komunikacji do sytuacji zyciowej, stanu zdrowia i mozliwosci
percepcji klienta,

e przekazuj informacje bez nadmiernego pospiechu, nie okazuj emocji, np. zniecierpliwienia,
irytacji, lekcewazenia, litosci lub zalu,

e staraj sie zmniejszy¢ poziom stresu klienta,

e traktuj klienta podmiotowo, np. zwracaj sie bezposrednio do niego, a nie do osoby
towarzyszacej,

e zachowaj nalezytg uwage - nie wszystkie rodzaje niepetnosprawnosci lub dysfunkcje sa
widoczne ,na pierwszy rzut oka”.

Dziatania, ktorych nalezy sie wystrzegac:
® nie powielaj stereotypodw kulturowych, nie okazuj braku szacunku dla odmiennosci,
e nie formutuj negatywnych komentarzy zwigzanych z pochodzeniem, wygladem, ubiorem
lub obyczajami klienta.

Standard 9 - obstuga klienta agresywnego

Pracownicy urzedu doswiadczajg nieprzyjemnych sytuacji, zwigzanych z agresywnymi
zachowaniami niektoérych klientdw, zatem konieczne jest stworzenie procedur odpowiedniego
reagowania w tego rodzaju przypadkach.

Dziatania rekomendowane:

e ustal powody zdenerwowania odbiorcy, poniewaz agresja klienta moze wynikac z réznych
przyczyn,

e zachowaj spokdj, kontroluj emocje, staraj sie zatagodzi¢ nerwowsa sytuacje,

e skup sie na kwestiach merytorycznych, a nie na agresywnej formie okazania niezadowolenia
przez Klienta. W razie potrzeby - powotaj sie na odpowiednig podstawe prawna,

e przekaz propozycje dalszego sposobu postepowania w sprawie, ktdra wywotata agresje
klienta,

® upewnij sie, czy zaproponowane rozwigzanie satysfakcjonuje klienta,

e spokojnie reaguj na wulgaryzmy i obrazliwe wypowiedzi,

e zignoruj pierwsza wulgarng wypowiedz,

e jesli klient nie przestaje cie obrazac - zaprotestuj (np. ,Prosze mnie nie obrazac”),

e masz prawo do godnego traktowania,

e w uzasadnionych przypadkach (np. zagrozenie bezpieczenstwa oséb lub mienia urzedu,
zastraszanie, grozby karalne, ponizanie, razace naruszenie godnosci urzednika) - przerwij
obstuge, a nastepnie wezwij ochrone lub odpowiednie stuzby.

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:
® nie pouczaj klienta, nie sugeruj, ze jego krytyczna opinia jest nieuzasadniona lub powadd
zdenerwowania jest btahy,
e nie okazuj braku empatii i zrozumienia sytuacji klienta.

Standard 10 - obstuga klienta wewnetrznego

Obstuga klienta wewnetrznego jest réwnie istotna, jak Swiadczenie ustug adresowanych do
odbiorcéw zewnetrznych. Finalnym efektem (bezposrednim lub posrednim) wszelkich
proceséw zachodzgcych w urzedzie jest dostarczanie ustug obywatelom i podmiotom
instytucjonalnym



Dziatania rekomendowane:

¢ traktuj klienta wewnetrznego jako réwnie istotnego, jak zewnetrzny,

* nawigzuj i buduj dobre relacje ze wspotpracownikami, okazuj im szacunek i zyczliwosc,

e dziel sie wiedzg i doswiadczeniem ze wspdtpracownikami,

e staraj sie pomagac, nawet jesli dana sprawa nie wchodzi w zakres twoich obowigzkdw,

® szanuj czas swoich wspotpracownikdw, sprawnie przekazuj informacje wazne z punktu
widzenia wykonywanych zadan,

e efektywnie wspdtpracuj z przedstawicielami innych komaorek, dziatajgc na rzecz dobra
klientow.

Dziatania, ktérych nalezy sie wystrzegac:

* nie opdzniaj przekazywania informacji istotnych dla pracy urzedu,

¢ unikaj wewnetrznej rywalizacji miedzy komoérkami organizacyjnymi oraz myslenia w
kategoriach partykularnych interesow.

Obstuga klienta dotknietego wykluczeniem spotecznym - inicjatywa miasta
Wroctaw

W samorzadzie terytorialnym, zwtaszcza w duzych osrodkach miejskich, funkcjonuje grupa
cztonkdw tych wspdlnot, ktdra rzadko kontaktuje sie z urzedem w sposdb ,tradycyjny”. Sg to
przede wszystkim osoby dotkniete kryzysem bezdomnosci. Osoby te w pierwszej kolejnosci
skupione sg na zapewnieniu sobie elementarnych warunkdw egzystencjonalnych, dopiero w
dalszej kolejnosci sktonni sg zatatwia¢ sprawy o charakterze administracyjnym. Wizyte w
urzedzie odktadajg na dalszy plan albo w ogodle z niej rezygnujg; gtownie ze wstydu,
powodowanego faktem, ze tkwig w kryzysie bezdomnosci. Przyczyn bezdomnosci jest wiele; do
gtdwnych nalezy naduzywanie uzywek (alkoholizm, narkomania, hazard). Nie wdajgc sie w
szczegdty, ktdre wywotaty 6w kryzys, sg to bez watpienia klienci trudni.

Warto docenic inicjatywe miasta Wroctaw, ktéra po raz kolejny uruchomita ,pozaurzedowe”
miejsce spotkan, dla ludzi objetych kryzysem bezdomnosci; tak, aby w swoim gronie -
ograniczajgc bariere wstydu lub dyskomfortu zwigzanego z pojawieniem sie urzedzie w
godzinach jego funkcjonowania - umozliwi¢ im kontakt z przedstawicielami miasta lub
wolontariuszami posiadajgcymi wiedze z tego zakresu.

Fot. T. Hotod. https//www.wroclaw.pl/dla-mieszkanca/galeria/autobus-z-ciepla-zupa-od-listopada-na-ulicach-
wroclawia-streetbus,p,5
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Fot. T. Hotod. https//www.wroclaw.pl/dla-mieszkanca/galeria/autobus-z-ciepla-zupa-od-listopada-na-ulicach-
wroclawia-streetbus,p,5

Kontakt z klientem dotknietym kryzysem bezdomnosci jest kontaktem trudnym. Dlatego tez
miejsce tego kontaktu moze by¢ specyficzne (niestandardowe). Osoby bezdomne korzystajac z
dedykowanego im transportu publicznego - w ktérym mogg sie ogrzac, zjes¢ cieptly positek,
skorzysta¢ z pomocy pielegniarskiej i pomocy miejskich aktywistdw - mogag przy okazji, jesli nie
zatatwi¢ sprawy administracyjnej, to co najmniej dowiedzie¢ sie w jaki sposdb mozna to
uczyni¢. Ponadto, zadanie publiczne polegajgce na zapewnieniu transportu zbiorowego,
powinno by¢é wolne od ograniczen, a ludzie bezdomni takze wykazujg potrzebe
przemieszczania sie po miescie.

Ewaluacja standardéw obstugi klienta

Samorzady terytorialne zazwyczaj wykorzystujg dwie metody badania jakosci $wiadczonych
przez siebie ustug publicznych; to metoda ankietowa oraz metoda tzw. ,tajemniczego
klienta’.

Pierwsza metoda polega na kierowaniu do respondentdéw pytan majgcych za zadanie ocenic
badany fragment funkcjonowania administracji publicznej z punktu widzenia odbiorcy (klienta)
ustug publicznych. Samorzady terytorialne bardzo czesto korzystajg z witasnych stron
internetowych lub Biuletynu Informacji Publicznej, gdzie zamieszczajg ankiety internetowe.
Mozna je wypetniac¢ w czasie rzeczywistym, a wyniki sg na biezgco przeliczane.

Z tego modelu korzysta np. miasto Krakdéw, na ktérego BIP-ie mozna aktualnie znalez¢é miedzy
innymi nastepujgce ankiety:

e Ankieta dla klientow Wydziatu Architektury i Urbanistyki miasta Krakowa,

e Opinie nt. BIP miejskich jednostek organizacyjnych,

e Opinie nt. wyszukiwarki tresci BIP miasta Krakowa,

e Bariery w dostepie do e-ustug UMK,

¢ Opinie nt. wyswietlania ogtoszen w BIP miasta Krakowa,

¢ Opinie nt. udostepniania tresci w BIP miasta Krakowa,

e Opinie nt. aktualnosci tresci dostepnych w BIP miasta Krakowa,

¢ Ankieta dotyczaca nowego modelu e-urzedu w BIP miasta Krakowa.



Ankietowanie z wykorzystaniem instrumentéw teleinformatycznych jest badaniem
stosunkowo szybkim, nie wymaga duzych naktaddw finansowych, ani nazbyt szczegdtowej
wiedzy specjalistycznej zwigzanej z obstugg narzedzi teleinformatycznych wykorzystywanych
przy ankietowaniu on-line. Dlatego jest dos¢ popularnym sposobem ,zbierania” informacji z
otoczenia zewnetrznego o funkcjonowaniu administracji publiczne;j.

Druga metoda badania jakosci swiadczonych przez samorzad terytorialny ustug publicznych to
metoda tajemniczego klienta (secret client); metoda ta polega na niejawnej obserwacji
dokonywanej przez wykwalifikowanego audytora, wcielajgcego sie w role ,typowego klienta”.
Audytor ocenia jakos¢ obstugi, stopien satysfakcji klienta badz stopien realizacji innych
parametréw (np. poziom realizacji standardéw obstugi klienta w administracji publicznej).
Audyt to pojedyncze badanie, ktdre polega na kontakcie audytora z instytucja poddang
weryfikacji. Audyt moze przybra¢ rézne formy; audytor moze wecielajagc sie w role klienta
ocenia¢ urzednika (w tym poziom jego wiedzy, nastawienie do klienta, ubidr itd.); moze
przeprowadzi¢ rozmowe telefoniczng (w takim przypadku moze badac realizacje standardu nr
5) lub skorzysta¢ z komunikacji elektronicznej i ustug (badajac realizacje standardu nr 6).
Metode tajemniczego klienta wykorzystuja od lat miasto Krakéw oraz miasto stoteczne
Warszawa. W ten sposdb ewaluuja, i jesli zachodzi taka potrzeba zmieniaja, opracowane przez
siebie standardy obstugi klienta w tamtejszych urzedach.

Zakonczenie

Jednostki samorzadu terytorialnego nie moga pozostawac obojetne na zmiany spoteczno-
gospodarcze zachodzgce w otoczeniu, w ktérym funkcjonujg. Powinny adaptowac sie do nich.
Podejmowane przez niektére samorzady terytorialne inicjatywy w zakresie tworzenia
ujednoliconych standardéw obstugi klienta w administracji publicznej, to przyktad takich
wiasnie dziatan adaptacyjnych. Dziatan, ktdére swego Zrédta nie majg w administracyjnym
prawie procesowym, ale wynikajg ze zmieniajgcych sie oczekiwan odbiorcow ustug
publicznych. Odbiorcy ,produktéw” i ustug w sferze publicznej chca by¢ tak samo traktowani
jak sag traktowani w sferze prywatne;.

Responsywna administracja publiczna prawidtowo odczytuje oczekiwania klientéw. Widac to
na przyktadach zaprezentowanych w niniejszej ekspertyzie. Dlatego wydawato sie celowym,
aby zebrac je i przedstawi¢ w jednym miejscu: tak aby wspdlnie stworzyty pewng funkcjonalng
catosc i stanowity obraz dziatan samorzadu terytorialnego podejmowany w zakresie obstugi
klientdw w jednostkach samorzadu terytorialnego.
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