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Rozdziat 2.

Urzednik i jego rola w profesjonalnej
obstudze klienta — standardy
zachowan

Cho¢ na profesjonalna obsluge sklada sie wiele czynnikéw, w tym te,
ktore dotycza organizacji, to kluczem zawsze pozostaje urzednik wraz
ze swoimi cechami, postawami i zachowaniami.

Jaki nie powinien by¢ profesjonalny urzednik,
czyli co wkurza u tych, ktérzy nas obstugujg?
Najbardziej odpowiednim wprowadzeniem do dyskusji na temat,
jaki powinien by¢ profesjonalny urzednik, bedzie wskazanie tych
postaw i zachowan, ktérych u niego nie akceptujemy. Kiedy szkole
urzednikow z zakresu profesjonalnej obstugi, wlasnie od tego za-
czynamy, poniewaz dopiero odpowiedZ na pytanie: ,,Co mnie de-
nerwuje w osobie, ktéra mnie obsluguje?” pozwala wielu ludziom
wlaczy¢é empatie i zrozumieé, Zze oni takze sg postrzegani przez
pryzmat takich zachowan. Problemem wielu urzednikéw jest po-
stawa, ktorg mozna skomentowa¢ biblijnym okresleniem: widzisz
drzazge w oku blizniego swego, a belki w swoim nie dostrzegasz.
Tak jak my, wystepujac w roli klientow, widzimy wszystkie zle za-
chowania i niedociagniecia urzednikow, ktorzy nas obstuguja, tak
nasi klienci widza i nazywaja takie same niedociagniecia w $wiad-
czonej przez nas obstudze. Zacznijmy wiec od listy wspomnianych
zachowan.
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Cechy, postawy i zachowania, ktérych jako klienci nie
akceptujemy u urzednikow:

e ignorancja, lekcewazenie klienta i jego sprawy, brak
zainteresowania,

e arogancja,

¢ brak zaangazowania, wykonywanie pracy od niechcenia,

¢ traktowanie klienta jak zla koniecznego,

e wywyzszanie sie urzednika,

¢ zarzucanie klientowi niewiedzy lub braku przygotowania,

¢ poganianie klienta, wprowadzanie nerwowej atmosfery, brak
cierpliwoéci,

¢ opieszalo$¢ urzednika,

¢ spychologia”,

¢ liczenie na niewiedze klienta,

e balagan w dokumentacji i na stanowisku pracy,

e gburowato$c,

¢ niesp6jna informacja,

¢ odbieranie telefonu podczas obslugiwania klienta,

e robienie przerwy lub koniczenie pracy, kiedy sa jeszcze klienci,

¢ zalatwianie prywatnych spraw w trakcie pracy,

¢ jedzenie w miejscu obstugi,

o brak elastycznej postawy w reakcji na biezace potrzeby,

¢ brak inicjatywy,

¢ konczenie rozmowy, kiedy klient chce jeszcze rozmawiag,

e brak kultury osobistej,

e mowa ciala zdradzajaca negatywne emocje,

¢ niestosowny wyglad,
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¢ pouczanie klienta,

e wycieczki osobiste” urzednika w stosunku do klienta,
o dlugi czas oczekiwania na zauwazenie klienta,

¢ traktowanie klienta jak glupszego,

¢ odwolywanie sie do wladztwa instytucji zamiast do
racjonalnych argumentéw,

e brak dyskrecji,

¢ brak tlumaczenia powodow podjecia takiej, a nie innej decyzji,

¢ brak informacji, w jaki sposéb klient moze kontynuowaé
sprawe,

¢ niewyshluchanie klienta do konca,

e spdznianie sie.

Powyzsza lista nie jest zapewne wyczerpujaca, ale zawiera najcze-
$ciej wymieniane problemy, ktére trzeba potraktowaé powaznie,
bez szukania usprawiedliwien. Praca nad profesjonalna obsluga
sklada sie z dwoch etapow. Pierwszy polega na doprowadzeniu do
Lstanu zerowego”, tj. na wyeliminowaniu wszystkich zachowan, ktére
powoduja niesmak i poczucie braku profesjonalizmu. Drugi etap
polega na rozwijaniu i konsekwentnym umacnianiu zachowan, ktére
shuza obshudze i umacniaja w klientach przekonanie, ze jest profe-
sjonalna.

Pozadane postawy i standardy zachowan
kazdego urzednika podczas obstugi klientéow

Ideat to urzednik mity i kompetentny

Przed kilkoma laty robiono w Polsce badania i pytano respondentow,
jaki powinien by¢ idealny urzednik. Ludzie wskazywali rézne poza-
dane zachowania czy cechy, jednak wsréd wszystkich bezapelacyjnie
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na pierwsze miejsce wybily sie dwie. Urzednik ma by¢ mily i kom-
petentny!

W zwiazku z tym, Ze pojecia te nie byly dokladnie zdefiniowane,
nalezy rozumie¢ je szeroko. Urzednik mily to urzednik kulturalny,
okazujacy szacunek, pomocny, cierpliwy, grzeczny, pogodny, ko-
munikujacy swoja otwarto$¢ zar6wno werbalnie, jak i przy uzyciu
mowy ciala.

Z kolei urzednik kompetentny to urzednik, ktéry ma wiedze
merytoryczna, ale ma tez wiedze szersza niz plaszczyzna, ktora sie
zajmuje, moze umiejetnie wskazac dalsza droge zalatwiania sprawy,
swoja wiedze potrafi przystepnie zakomunikowa¢ itd.

Wszystko, o czym pisze w tym rozdziale, da sie zakwalifikowaé
do ktorego$ z tych pojec. Dlatego powiedzie¢ urzednikowi, ze ma
by¢ mily i kompetentny, to za malo. Trzeba przedstawi¢ konkret
i dlatego w kolejnych punktach nastapi proba sformulowania i do-
okreslenia tego konkretu.

Zaangazowanie w prace i obstuge

Calkiem niedawno udatem sie do urzedu miejskiego w celu zlozenia
deklaracji dotyczacej podatku od nieruchomosci. Miejscem, gdzie
skladalo sie wspomniang deklaracje, byt pokéj znajdujacy sie naj-
blizej wejScia do urzedu, czyli typowy punkt obstugi, do ktérego
dziennie przychodzi wiele oséb. Wchodzac do pokoju, mialem juz
czeSciowo wypeliong deklaracje, jednak do jej ukonczenia potrze-
bowalem pomocy urzedniczki. Przywitala mnie pani w Srednim
wieku, ktora po moim wejSciu odlozyta spokojnie kanapke (o jedze-
niu bede jeszcze pisal) i zapytala, w czym moze mi pomoéc. Wygladata
na bardzo rozluzniong i lekko zmeczona. Kiedy zapytalem, czy moze
mi poméc dokoncezyé wypelianie deklaracji, uslyszalem nastepujaca
wypowiedz: ,Wie pan co? Hmmm... Ja nie wiem... Ja za pie¢ minut
koncze moja zmiane. Moze kolezanka, ktora zaraz przyjdzie, panu
pomoze...? Hmmm... Albo dobrze, pokaze pan te deklaracje...”.
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Brak zaangazowania i wykonywanie pracy od niechcenia to
kolejne przyklady postaw i zachowan, ktére wywolujg jak najgorsze
skojarzenia. Ta urzedniczka nie byla ani niemila, ani niekompetent-
na. Byla po prostu znudzona, co mnie zniesmaczylo. Czesto klienci
moéwig tak: ,,Skoro jej sie nie chce pracowaé, to po co tu siedzi.
Tylu ludzi nie ma pracy i na pewno staraloby sie bardziej na tym
stanowisku, ale oczywiScie pani urzednik jest nie do ruszenia”.

Kazdy urzednik musi sobie zdawac sprawe, ze motywacja i za-
angazowanie sa nie mniej wazne niz kompetencje merytoryczne.
Wielu sie wydaje, ze sa niezastapieni, bo duzo wiedzg. Smutna be-
dzie dla nich wiadomo$¢, ze o wiele bardziej wartoSciowym pra-
cownikiem jest ten, kto ma mniejsze kompetencje, ale jest bardziej
zaangazowany. Zreszta podobnie wyglada to, kiedy méwimy o od-
biorze urzednika. Stazysta, ktory sie stara i chce pomoc klientowi,
wielokrotnie zostanie lepiej oceniony i czeéciej nazwany profesjo-
nalnym urzednikiem niz pracownik z bogatym do$wiadczeniem,
ktéremu nic sie nie chce.

Zainteresowanie i indywidualne traktowanie

Wielu klientéw po wyjsciu z urzedéw skarzy sie na brak zaintereso-
wania, lekcewazenie przez urzednika ich i sprawy, z ktérg przyszli,
a nawet na jawne ignorowanie. Takie wrazenie w wielu miejscach
powstaje po potraktowaniu przez urzednika kolejnych klientow,
jakby byli wazonikami do zapakowania na ta$mie produkcyjnej
w fabryce, tj. kazdy jest taki sam, na kazdy mam, jako urzednik tyle
samo czasu, i do tego praca jest tak monotonna, ze wykonuje ja ru-
tynowo. Sprawia to, Ze nie chce mi sie wystucha¢ klienta, nie inte-
resuje mnie to, z czym przyszed}l, a moje gtéwne zadania to kon-
centracja na czynno$ciach, ktore musze wykonaé, zeby nikt nie
zarzucil mi zlej pracy.
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— Witam. Pan pewnie po to zaswiadczenie do MOPR-u. Prosze,
tu ma pan wniosek, tu ulotke, w ktorej sa wskazéwki, jak ten do-
kument wypehié¢, a po wypelieniu pan wréci. Nastepny prosze —
to wypowiedz, ktbra ilustruje opisany wyzej brak zainteresowania
iindywidualnego podejscia.

Taka postawa jest przeciwienstwem profesjonalizmu. Oczywi-
Scie, nikt nie moéwi, ze urzednik w kazda sprawe ma sie angazowaé
uczuciowo i emocjonalnie, jednak obsluga powinna by¢ §wiadczo-
na w taki sposob, zeby klient odni6st wrazenie indywidualnego trak-
towania i odczut zyczliwe podejScie urzednika, ktory jest zaintere-
sowany jego sprawg, mimo iz pewnie zalatwia setki takich spraw
W miesigcu.

Kultura osobista i szacunek to podstawa

Na kulture osobista czlowieka sklada sie kilka czynnikéw. Podstawa
wszystkiego jest szacunek do drugiego czlowieka, ktéry determinuje
nasze zachowania w stosunku do innych. Jesli ludzie, ktérzy nas
otaczaja, nie beda mieli poczucia, Ze sa przez nas szanowani, nig-
dy nie powiedza, ze jesteSmy kulturalni. Dotyczy to nie tylko sytu-
acji prywatnych, towarzyskich, ale takze urzedu i relacji pomiedzy
urzednikami a klientami. Ci drudzy bardzo czesto wymieniaja
brak kultury urzednika jako dowod nieprofesjonalnej obstugi.
Podstawa powinno by¢ to, ze kazdego traktujemy z jednakowym
szacunkiem, nie zwracajac uwagi, czy mamy do czynienia z osoba
bardzo wyksztalcong lub dobrze sytuowana, czy wrecz przeciwnie.
Kazdy ma prawo do rownego traktowania w urzedzie administra-
¢ji publicznej, a ponadto kazdy czlowiek ma prawo do szacunku.
Przy tej okazji warto tez wspomniec o innym elemencie skladaja-
cym sie na kulture osobista, jakim jest takt. Jest to zachowywanie
sie zgodnie z zasada: ,Nie czyn drugiemu, co tobie niemile”. A to
z kolei wyklucza zachowania, takie jak pokazywanie kogo$ palcem
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i przywolywanie go w ten sposob do siebie, stwierdzenie, czy nie
widzial pan kartki, ze wchodzi sie pojedynczo, albo pouczanie mlo-
dej matki stojacej w kolejce, ze jej dziecko za gloéno placze i przez
to nie mozesz sie skupié.

Nie jestes nikim lepszym

O tym, ze jako urzednik nie jestes kim$ wazniejszym od klienta,
pisalem juz wczeéniej. Arogancja, wywyzszanie sie urzednika oraz
traktowanie klienta jak glupszego to — w mojej ocenie — najwiek-
sze grzechy nieprofesjonalnego urzednika, ale o tym juz bylo.

Zasada kompleksowej obstugi

Spychologia to magiczne slowo klucz, ktore dla wielu ludzi jest wrecz
synonimem administracji publicznej. Niestety, w wielu przypadkach
niebezpodstawnie.

Zeby nie powstawalo w urzedzie wrazenie spychologii, kazdy
urzednik powinien kierowaé sie zasada kompleksowej obslugi klienta,

.....

lajac go do innych urzednikow ze sprawami, ktore moze zalatwi¢ sam.

Przedstawianie sie przez telefon

Dzwonigc pewnego razu do jednego z urzedéw, w ramach powitania
uslyszalem od urzednika: ,No co tam?”. W pierwszej chwili mnie
zamurowatlo. ,,Czy dodzwonilem sie do urzedu?” — pytam. ,,Ojej,
bardzo pana przepraszam, myslalem, ze to kolega. Tak dodzwonil sie
pan do urzedu...”.

Ta historia, jak wszystkie inne w tej ksiazce, jest autentyczna.
Moge sobie wyobrazi¢, ze pewnie przed chwilg ten urzednik roz-
mawial z kolegg, ktéry mial co§ sprawdzic i oddzwonié. Jednak jako
klient nie chce i nie musze poszukiwaé racjonalnych wytlumaczen
tego, co uslyszalem. Totalny niesmak i brak profesjonalizmu. Tak
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samo zreszta jak w przypadku innych powitan typu: ,Halo”, ,Shi-
cham”, ,Halo, prosze”, ,Taaak...” itd.

Urzednik, przyjmujgc rozmowe telefoniczng, ma tylko jedna
mozliwa $ciezke postepowania — musi sie przedstawi¢ imieniem
i nazwiskiem. To, w jakiej formule to zrobi, jest takze wazne, zu-
pelna podstawa to: ,Dzien dobry, Jan Kowalski, shucham?”. Naj-
lepiej jednak, jesli przyjmiemy zasade, ze kazdy urzednik w roz-
mowach telefonicznych ma obowiazek kulturalnego przywitania sie,
przedstawienia pelnym imieniem i nazwiskiem, podania jednostki
organizacyjnej, ktorej jest pracownikiem, oraz zapytania, w czym
moze pomoc.

Taka formula powinna brzmie¢: ,Dzien dobry, Jan Kowalski,
Urzad Miejski w ..., w czym moge pomoc?”.

I tu kilka wyjasnien. Po pierwsze, imie i nazwisko musi by¢ wy-
powiedziane z taka szybkoécig, zeby rozméweca je uslyszal i zrozu-
mial, w sposéb umozliwiajacy mu zapisanie naszych danych. Jesli
nie doslyszat i chce dopyta¢, ma do tego pelne prawo, a naszym obo-
wigzkiem jest przedstawi¢ sie ponownie, w spos6b umozliwiajacy
zapisanie. Zasada jest, ze urzednik w pracy nie jest osoba anoni-
mowa3 i kazdy ma prawo wiedzie¢, z kim rozmawia. Nic mnie tak
nie $émieszylo, kiedy jeszcze pracowalem jako dziennikarz, jak po-
wolywanie sie przez urzednikéw na ochrone danych osobowych, gdy
prébowalem dociec, jak sie nazywaja. Wiec Zeby bylo jasne — urzed-
nik w pracy to funkcjonariusz publiczny, a jego imie i nazwisko nie
jest objete ochrona danych osobowych w takim znaczeniu, ze mo-
ze sie za takim prawem kry¢, kiedy chce pozosta¢ anonimowy.

Po drugie, po nazwisku nie wymieniamy wszystkich komorek
organizacyjnych, w sklad ktoérych wchodzi nasze stanowisko pracy.
Podajemy te informacje, ktéra najwiecej powie dzwonigcemu. Je-
§li najwazniejsza jest nazwa instytucji, to jej uzywamy. Jesli nazwa
instytucji jest bardzo dluga, a najwiecej informacji zawiera nazwa
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komoérki organizacyjnej, w ktérej pracujemy, podajemy wilasdnie ja.
Trzeba sie tu kierowaé zdrowym rozsadkiem.

Po trzecie, jakim sformulowaniem mozna konczy¢ powitanie?
Najlepsze w mojej ocenie jest: ,W czym moge pomoc?”, choé spo-
tkalem wielu urzednikéw, ktérzy mieli przed tym opory. W osta-
teczno$ci mozna powiedzie¢: ,,Stucham”, jednak mnie jako klienta
duzo pozytywniej nastawia do urzednika pierwsza z tych formul.

Odpowiednie przedstawianie sie przez telefon ma wsréd urzed-
nikéw bardzo wielu przeciwnikéw. Co jednak symptomatyczne, za-
zwyczaj przeciwni sg ci, ktorzy niespecjalnie przykladaja sie do ob-
shugi klientow. Oni doskonale wiedza, ze przedstawienie sie przez
telefon to automatycznie przymus lepszej obstugi. Klient, znajac
nazwisko, moze sie przeciez poskarzy¢. Chce zwrdci¢ uwage, ze to
— oczywiscie — wazny aspekt omawianego obowigzku, ale nie jedy-
ny. Drugim jest zwykla ekonomia. Jezeli jako klient zadzwonie do
urzedu i nie wiem, z kim rozmawiam, mozliwa jest taka sytuacja.
Thimaczylem urzednikowi przez dwadzieScia minut swojg zawilg
sytuacje, a on udzielal mi odpowiedzi na pytania. Rozlaczam sie,
bo uwazam, ze wszystko wiem, ale juz po chwili przypominam sobie
o jeszcze dwoch drobnych pytaniach, na ktére moze odpowiedzieé
tylko kto$, kto zna cala moja sytuacje. Dzwonie do urzedu, nie wiem,
z kim rozmawialem, wiec trafiam do kolejnego urzednika, ktéremu
musze znowu dwadzieScia minut thumaczyé moja zawila sytuacje,
zeby zadaé owe dwa krotkie pytania. Gdzie tu sens? Ja trace jako
klient, bo musze zainwestowa¢ w ten kontakt z urzedem nie dwa-
dzieScia, a czterdzie$ci minut. Dokladnie tak samo jest po stronie
urzedu. Lacznie nie poéwieci mi on dwudziestu, a czterdzie$ci swoich
cennych minut, w ktorych jego pracownik moglby robié co$ zupel-
nie innego.
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KIN DLA CIEBIE JESTEM,
KLIENTEM CZY PETENTEM?

Praca w urzedzie na pierwszej linii frontu to ciezki kawatek chleba. Urzednik z przystowio-
wego okienka czesto z zatoZenia jest traktowany jako wrdg. MNiby sensem jego pracy jest
udzielenie pomocy osobie, ktdra przychoedzi do urzedu ze swoim problemem, jednak nie od
dzis wiadoma, ze na linii urzad — interesant trwa cicha, lecz zaciekta wojna podjazdowa.
Jakos tak zwykle bywa, 2e reprezentanta panstwowe] instytucji z miejsca przypisujemy do
kategorii ,Oni”. Pracownik pierwszej linii urzedowego frontu jest wystawiony na bezustan-
ng krytyke swoich zachowan i postaw, a to wplywa zardwno na stosunek klientdw do niego
samego, jak i na wizerunek catego urzedu,

Urzednicy, tak jak pracownicy sektora przedsiebiorstw i wszyscy inni ludzie, bywaja réini.
53 oczywiscie i tacy, ktarym 2z jakiegos powodu nie zaledy — pracujg w urzedzie, bo nie
znaleili innej pracy, nie lubig swojego zajecia, cheg w o spokoju przeczekad do emerytury...
ledli nalezysz do ktdrejs z tych kategorii, nie czytaj tej ksiazkil Matomiast koniecznie po
nig sizgnij, jereli widzisz sens swojej pracy i cieszy Cie to, 2e na co dzien pomagasz ludziom
w obstudze” panstwa, W ksigice znajdziesz szereg narzedzi, ktdre pozwolg G zwiekszyi
osobisty skutecznosd w relac)i 7 klientami, w tym takie tzw. klientami trudnymi. Warto to
zrobit — wawczas Twoje zajecie nabierze nowych barw, klienci nagrodzg Cie wimiechem,
bedziesz konceyd dzien z poczuciem dobrze wykonanego obowiazku, A przecie? to wiasnie
ona — satysfakcja — uskrzydla nas jako pracownikiw!
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