OBSLUGA KLIENTA W URZEDZIE

E3] Informacje podstawowe

W chwili obecnej administracja publiczna coraz bardziej upodabnia si¢ do administracji
prywatnej. Oczywiscie nigdy nie nastapi pelne pokrycie sie ze sobg tych dwdch plaszczyzn,
chociazby z tego wzgledu, ze cechg charakterystyczng administracji publicznej jest mozliwo$¢
stosowania wladztwa, co prowadzi do nieréwnorzednosci stron. Jednak w chwili obecnej
zauwaza sie zjawisko odchodzenia od pejoratywnych pojec ,,petent” czy ,interesant” i za-
stepowania ich neutralnym okre$leniem ,klient urzedu” Klienci mogg by¢ indywidualni®
badz instytucjonalni®. Cze$¢ urzednikéw ma do czynienia ze stalg grupg klientéw instytu-
cjonalnych, a do niektorych za kazdym razem zgtaszaj sie inne osoby.

Z punktu widzenia obywatela podejscie urzedniczek badz urzednikéw zmienia si¢
stopniowo na lepsze. Pewne jest, ze urzedy zachowaja swoja odrebnos$¢, ale nie powinno
to powodowac, ze osoby w nich zatrudnione nie beda wykonywaly swojej pracy w sposdb
kulturalny, uprzejmy, z zastosowaniem wszystkich zasad obstugi klienta oraz etyki zawo-
dowej. W kolejnych rozdzialach przedstawiono najwazniejsze elementy tego zagadnienia.

Zanim przystapimy do zapoznawania sie¢ z komunikacjg w procesie obstugi klienta czy
rozmowg telefoniczna z klientem, warto zauwazy¢, ze $wiadczenie ustug przez urzednikow
administracji publicznej nie jest niestety fatwym zadaniem. Pierwszym problemem jest to,
ze ustugi nie moga by¢ ,,magazynowane”. Klienci czesto nie zastanawiaja sie nad tym faktem.
Sklepy na przyklad przed $wietami robig duze zapasy towardw, starajac sie, Zeby niczego nie
zabraktlo. Urzednicy mogg jedynie apelowa¢, zeby klienci — wiedzac, ze zbliza sie ,,sezon” na
dang ustuge - postarali si¢ odwiedzi¢ urzad nieco wczesniej.

W okresie wakacyjnym i tuz przed jego rozpoczeciem panuje wzmozony ruch w urzedach w celu
wyrobienia paszportéw oraz dowoddéw osobistych. Jest to zwigzane z checig wyjazdu za granice,
do czego potrzebny jest jeden z tych dokumentéw. Wtasnie w tym czasie na stronach urzedéw po-
jawiajg sie informacje z prosba o wczesniejsze sktadanie wnioskdw o wyrobienie tych dokumentow
i niezostawianie tego na ostatnig chwile.

%2 Klienci indywidualni to zwykle mieszkaricy jakiejé miejscowosci udajacy sie do urzedu w celu zatatwienia
swojej sprawy. Przykladowo Jan Kowalski uda si¢ do urzedu gminy w celu wyrobienia dowodu osobistego.

% Klienci instytucjonalni to jednostki, ktére wystepuja do urzedu w celu zatatwienia sprawy, np. przed-
siebiorstwo, stowarzyszenie, fundacja czy inny urzad. W ich imieniu do urzedu przychodzi odpowiednia
osoba reprezentujaca dang instytucje. Moze to by¢ sam wlasciciel badz upowazniony do tego pracownik.
Przykltadowo Adam Nowak, wlasciciel sklepu spozywczego, uda si¢ do urzedu gminy w celu uzyskania
zezwolenia na sprzedaz alkoholu.



Komunikacja w procesie obstugi klienta

Dodatkowg trudno$ciag w obstudze klienta urzedu jest to, ze swiadczona ustuga ma cha-
rakter niematerialny. Klientowi bardzo czesto niezwykle trudno jest wyobrazi¢ sobie cala
procedure, jaka musi zosta¢ przeprowadzona, zeby wyda¢ decyzje administracyjna, ktéra
nie zajmuje nawet jednej strony A4. Urzednik powinien mie¢ tego $wiadomos¢, bo wtedy
tatwiej bedzie mu porozumiec si¢ z klientem i zrozumie¢ jego zachowanie.

E¥] Komunikacja w procesie obstugi klienta

Kto méwi jezykiem niezrozumialym dla nikogo
poza nim, nie mowi w ogdle®*.
Hans-Georg Gadamer

Bardzo waznym aspektem pracy w kazdej organizacji jest proces komunikacji interperso-
nalnej. Komunikacja jest definiowana jako obieg informacji wewnatrz organizacji, ale takze
jako wymiana informacji z otoczeniem. Nalezy pamigtaé, ze sztuka komunikacji zaklada
z jednej strony przekazywanie wlasciwym adresatom w odpowiednim czasie informacji,
ktére zostang przez nich zrozumiane, a z drugiej strony — na odpowiedniej interpretacji
komunikatéw, ktére my sami otrzymujemy.

Przeprowadzono badania, z ktérych wynika, ze pracownik srednio spedza 75-80% dnia na komuni-
kowaniu sie. Po przeliczeniu wyjdzie nam, ze jest to okoto 45 minut z kazdej godziny!

Zrédto: ). Stankiewicz, Komunikowanie sie w organizacji, Wroctaw 1998, 5. 13

Porozumiewanie si¢ z klientem jest podstawa dobrego zalatwienia sprawy, z ktora udaje
sie on do urzedu, ale takze niezmiernie waznym aspektem budowania dobrego wizerunku
urzedu. Niestety w komunikacji moga pojawic si¢ pewne zaklécenia, nazywane szumami.
Aby moc sobie z nimi poradzi¢, najpierw trzeba umiec je wskaza¢. Ponizej wymieniono
najwazniejsze z nich.

1. Zakldcenia fizyczne, np. hatas panujacy w urzedzie w momencie, kiedy sprawe zata-
twiamy przy okienku, dookota ktérego znajduje sie ttum ludzi; zbyt duza odlegto$¢ od
urzednika, z ktorym klient rozmawia; nieczytelne pismo.

2. Zaktocenia fizjologiczne, np. przejsciowa chrypka czy stale problemy urzednika z wy-
mowg badz problemy klienta ze stuchem. Mozliwa jest takze odwrotna sytuacja utrud-
niajgca komunikacje.

3. Zaklocenia psychologiczne, ktore sa wywotywane okreslonym nastawieniem negatywnym
lub pozytywnym. Kiedy w urzedzie pojawi si¢ mtoda, tadna, dobrze ubrana kobieta,
nastawienie urzednika najprawdopodobniej bedzie inne niz kiedy jej miejsce zajmie
kobieta w niechlujnym ubraniu, z brudnymi wlosami i podkrazonymi oczami.

4. Zaklocenia semantyczne. Urzednicy, tak jak kazda grupa, stosujg wlasne stownictwo
charakterystyczne dla ich srodowiska. Czesto moga to by¢ pojecia niezrozumiale dla
innych oséb, nieobracajacych sie¢ w tym srodowisku na co dzien. Uzywanie slow nie-
zrozumialtych dla odbiorcy to bardzo czesto niezamierzone, ale jednak wystepujace
zakldcenie przekazu. Zaburza ono komunikacje tym bardziej, zZe odbiorca nie zawsze
sygnalizuje swoje problemy ze zrozumieniem uzytych przez nas pojec.

% Cyt. za: A. Razny, Fiodor Dostojewski. Filozofia czlowieka a problemy poetyki, Wydawnictwo Uniwersytetu
Jagiellonskiego, Krakéw 1988, s. 63.
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Rozdziat 5. Obstuga klienta w urzedzie

Nalezy pamieta¢, ze komunikacja to nie tylko wypowiadane przez nas stowa. Oczywiscie
ten rodzaj porozumiewania si¢ naturalnie jest nam najblizszy, ale poza komunikacja werbalna
mamy takze komunikacje niewerbalng.

Komunikacja werbalna

Istnieje na przyklad pigcdziesigt sposobow wypowiedzenia
stowa ,,tak” i pie¢dziesiat sposobow wypowiedzenia ,,nie’,
lecz jest tylko jeden sposob ich napisania.

George Bernard Shaw

Komunikacja werbalna kojarzy si¢ nam przede wszystkim z rozmowg prowadzong z klien-
tem. Moze ona przyja¢ forme¢ rozmowy prowadzonej osobiscie lub rozmowy telefonicznej,
opisanej w podrozdziale 5.5.

CIEKAWOSTKA

Przyktadem obrazujacym wage komunikacji werbalnej jest historia zwigzana z Napoleonem Bonaparte.
Podobno jednym z jego najblizszych doradcéw zawsze byt jakis niezbyt rozgarniety oficer, ktéremu
Bonaparte odczytywat na gtos pisemne rozkazy przed wystaniem ich do marszatkéw i generatéw. Jesli
pisany przekaz byt na tyle jasny, ze rozumiat go dany doradca, Napoleon przyjmowat, iz istnieje duza
szansa, ze jego generatowie réwniez odbiora dang informacje zgodnie z jego intencjami.

Irédto: W. Gtodowski, Komunikowanie interpersonalne, Warszawa 2001, s. 120-121

Osoba méwigca musi wzigé pod uwage, ze w wielu sytuacjach w trakcie rozmowy moga
wystapi¢ pewne zaleznosci:
To, co masz do przekazania, to 100% informacji.
To, co zamierzasz przekazac, to 90%.
To, co myglisz, ze przekazales, to 80%.
To, co naprawde przekazates, to 70%.
To, co stysza twoi odbiorcy, to 60%.
To, czego $wiadomie stuchajg, to 50%.
To, co z twojej prezentacji rozumieja, to 40%.
Z czym si¢ zgadzaja, to 30%.
Co zapamietali, to 20%.
To, co potrafig odtworzy¢ lub powtérzyé, to 10%°°.

Waznym elementem komunikacji jest forma aktywnego, $wiadomego stuchania. Pomaga
ona w zrozumieniu si¢ obu stron dzieki wlaczeniu sie stuchacza do rozmowy. Kilka podsta-
wowych technik aktywnego stuchania wymieniono ponize;j.

1. Taktyka pytan otwartych, czyli takich, ktore zmuszaja ich adresata do dluzszych wy-
powiedzi. Zwykle zaczynaja si¢ od stéw: Dlaczego...? Kiedy...? Jak...? Ile...? itp.
- Dlaczego chce sie pan odwota¢ od tej decyzji?
Kiedy otrzymala pani to pismo z urzedu gminy?
Jakie informacje pana interesuja? Jakich informacji pan potrzebuje?
- Jakie dokumenty ma pani przy sobie?
Jak moge panu pomoc?
Z kim mozemy si¢ skontaktowaé w razie pytan w sprawie pana instytucji?

55 M. Neymann (red.), Komunikacja i kultura biznesu w Europie, Warszawa 2005, s. 23.
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2. Taktyka pytan zamknietych, czyli takich, na ktore klient odpowiada ,,tak” lub ,,nie”
Pytania te rozpoczynaja si¢ od stowa: Czy...?
- Czy wnidst pan optate za to pismo?
- Czy ma pan przy sobie te decyzje?
- Czy moze si¢ pani tutaj podpisac?
- Czy dowiadywal sie pan, co w tej sprawie nalezy zrobi¢?
- Czy przynosit pan juz odpowiednie formularze?
- Czy otrzymala juz pani w tej sprawie odpowiedz?

3. Taktyka parafrazy, czyli powtérzenia wlasnymi stowami tego, co powiedziat klient.
Celem tego dzialania jest upewnienie sig, ze dobrze rozumiemy to, co chce nam prze-
kaza¢ nadawca.

- Innymi stowy, chodzi pani o to, zeby...
- Jesli dobrze pana zrozumiatam, chce pan...
- A wiec uwaza pani, Ze...

Poza tym dobrze by byto, aby w trakcie rozmowy urzednik pamietat o stosowaniu ko-
munikatéw majacych na celu dowartosciowanie klienta. Dzieki ich uzyciu zbuduje dobra
relacje z klientem. Mozna zastosowac tutaj jedno badz kilka z wymienionych zdan.

- Dzigkuje za punktualne przybycie. / Dobrze, ze przyszed! pan troche wczednie;j.
- Ciesze sig, ze ma pan wszystkie potrzebne dokumenty.

Waznym zachowaniem w rozmowie z klientem jest tez okazywanie cierpliwosci oraz
odpowiednie odczytywanie sygnalow drugiej strony. Nalezy uwaza¢, zeby nie wtracac sie
w wypowiedz klienta. W tym celu po zakonczonym przez niego zdaniu nalezy odczeka¢
3-4 sekundy, aby upewnic sie, czy na pewno skonczyl swoja mysl. Takie dzialanie ma dwie
zalety: po pierwsze nie przeszkadzamy w wypowiedzi klienta, wytracajac go z jakiej$ mysli,
po drugie za$ sami mamy chwile na zastanowienie sie, co mamy odpowiedziec.

Niestety w trakcie rozmowy urzednika z klientem mogg pojawic¢ sie zachowania utrud-
niajace prowadzenie efektywnego dialogu. Najcze$ciej popelniane btedy zostaly wymienione
w punktach od 1 do 5.

1. Okazywanie znudzenia oraz obojetnosci wobec tego, co méwi rozméweca. Czesto oznaka
takiego zachowania jest jednoczesne przegladnie dokumentéw niezwigzanych z danym
klientem czy jednoczesne rozmowy z innymi osobami znajdujacymi sie¢ w pokoju.

2. Wtracanie wlasnych uwag rozpraszajacych klienta. Przerywanie w niegrzeczny sposob
w trakcie wypowiedzi klienta.

3. Brak koncentracji na tym, co prébuje przekaza¢ nam klient.

Zwracanie si¢ do klienta ,,po nazwisku”
5. Negatywna reakcja na sprawe klienta: , Tego nie da si¢ zalatwi¢”, ,Termin juz minal,
nie da si¢ z tym nic zrobi¢”.

>

Drugim rodzajem komunikacji werbalnej jest forma pisemna. Przyjmuje ona w Zyciu
codziennym posta¢ m.in. listu, e-maila (korespondencja mailowa zostala przedstawiona
w podrozdziale 5.7) czy faksu. Z kolei w komunikowaniu instytucjonalnym, politycznym
i publicznym sg to wszystkie pisma oficjalne, jak polecenia, rozkazy, instrukcje czy akty
prawne, np. rozporzadzenia, zarzadzenia czy decyzje. Forma pisemna charakteryzuje si¢
brakiem natychmiastowej informacji zwrotnej czy zostala prawidtowo zrozumiana. Z dru-
giej strony — dzieki temu, ze ma trwalg forme — zawsze mozna sprawdzi¢, jaka byla jej tres¢,
co jest trudne w przypadku formy werbalne;.
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Komunikacja niewerbalna

Niektorzy powiedzieli wszystko,
zanim jeszcze otworzyli usta.

Elias Canetti

Zadajac sobie pytanie, dlaczego komunikacja niewerbalna jest tak istotna w naszym zyciu — nie tylko
prywatnym, ale i zawodowym - jako odpowiedz warto przytoczy¢ znana anegdote o prezydencie
Franklinie D. Roosevelcie. Podobno prezydent, witajac gosci w Biatym Domu, wymieniat z kazdym z nich
uscisk dtoni. Nowo przybyli wypowiadali standardowga formute:,Dobry wieczér, panie prezydencie,
jak sie pan czuje?”. Niewerbalna odpowiedz Roosevelta byta jak najbardziej poprawna — uprzejmie
usmiechat sie i potakiwat, jednak jednoczesnie moéwit:,Dobrze, dziekuje, ale wiasnie zamordowatem
swoja tesciowa.” Podobno nikt nie zauwazyt dziwnych stéw prezydenta! Ludzie zwracali uwage jedynie
na sygnaty niewerbalne. Co prawda, anegdota ta byta tak czesto powtarzana, ze trudno stwierdzi¢,
czy jest w niej ziarno prawdy, jednakze z catg pewnosciag mozna uzna¢, iz ludzie maja sktonnos¢ do
zwracania uwagi na wiadomosci niewerbalne®.

Mowi sie, ze na dobry odbidr naszej wypowiedzi przecietnie az w 90% wplywa to, jak
moéwimy, a tylko w 10% - co méwimy. Dlatego tez komunikacja niewerbalna jest tak wazna
w kazdym urzedzie. Bywa ona okre$lana mianem komunikacji pozastownej, poniewaz obej-
muje komunikaty pozbawione stow badz uzupelniajgce stowa. Inaczej mowigc, gtéwna rola
komunikacji niewerbalnej jest wspomaganie i nadawanie czytelnosci komunikacji werbalnej.
W tym celu urzednik ma do dyspozycji swoj wyglad, przede wszystkim stréj. Powinien on
by¢ schludny, dostosowany do pracy z klientem.

W komunikacji niewerbalnej niezwykle wazng role odgrywa gestykulacja. Zaréwno jej
brak, jak i nadmierne stosowanie bedzie negatywnie odbierane przez rozmoéwce. Poza tym
nalezy pamietacd, ze gesty w réznych kregach kulturowych moga mie¢ odmienne znaczenie.
A przeciez w urzedzie mogg takze pojawic sie obcokrajowcy. W tabeli 23 wskazano inter-
pretacje gestu polegajacego na unoszeniu brwi, ktory w Polsce kojarzy si¢ ze zdziwieniem,
ale w innych panstwach niekoniecznie bedzie w ten sam sposdb odbierany przez rozmdwce.

Tabela 23. Zréznicowana interpretacja gestu zwiazanego z unoszeniem brwi®®

Kultura Znaczenie

Amerykanie i Kanadyjczycy ~ Zainteresowanie, zdziwienie
Brytyjczycy Sceptycyzm
Niemcy  ,Jeste$ bystry!”, Swietny pomyst”
Filipinczycy ~ ,(zes”
Arabowie Niel”
Chincazycy Niezgoda
Tongijczycy  ,Tak”lub,Zgoda”

Peruwianczycy  ,Pieniadze”lub,Zaptac”

56 M. Bartosik-Purgat, Otoczenie kulturowe w biznesie migdzynarodowym, Warszawa 2006, s. 93.
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Kolejny element to odleglos¢ pomiedzy rozméwcami. Bedzie ona zalezala od kregu
kulturowego, w jakim wychowaly sie rozmawiajace ze sobg osoby, ale takze od osobistych
preferencji. Oczywiscie w urzedzie odlegtos¢ bardzo czesto jest wymuszona przez lade badz
biurko oddzielajace klienta od urzednika, ale warto zapozna¢ si¢ z ogdlnie uznawang kon-
cepcja przestrzeni zaprezentowang na rysunku 7.

przestrzen intymna (0 do 45 cm)

przestrzen osobista (45 cm do 1,2 m)

przestrzen spoteczna (1,2 m do 4 m)

przestrzen publiczna (4 mi dalej)

/—

Rysunek 7. Koncepcja przestrzeni Edwarda T. Halla®”

Strefa intymna (prywatna) rozciaga sie od powierzchni ciala do odlegtosci ok. 45 cen-
tymetréw. Maja do niej wstep tylko ludzie, z ktorymi faczy nas szczegolny zwigzek emocjo-
nalny. Naruszenie tej strefy przez obce osoby odbierane jest zazwyczaj w sposob negatywny,
powoduje pojawienie sie dyskomfortu i skrepowania.

Strefa osobista rozcigga sie od 45 do 120 centymetréw od naszego ciata i dzieli nas od
ludzi podczas typowych kontaktéw zawodowych, chociaz tutaj takze realizowane s kontakty
ze znajomymi i przyjaciéimi. Strefa ta daje nam poczucie ,,normalnosci” kontaktow.

Strefa spoleczna wystepuje w odleglosci od 1,2 do 4 metréw. To w niej nastepuje komu-
nikacja z osobami nieznajomymi.

Strefa publiczna rozciaga si¢ powyzej 4 metrow. Jest przeznaczona do zwracania sie
ku audytorium ztozonemu z wigkszej liczby osob, np. prezentacja na sali, szkolenie grupy.

W komunikacji niewerbalnej istotne znaczenie odgrywa takze kontakt wzrokowy. Jego
brak moze sugerowa¢ lekcewazenie klienta, jednakze zbyt dlugie, uporczywe wpatrywanie
sie w rozméwce takze bedzie odczytane negatywnie — moze po prostu irytowaé. Te dwie
relacje trzeba umiejetnie wyposrodkowac.

Komunikacja niewerbalna uzupelnia w duzym stopniu komunikacje werbalng.Przykla-
dowo kierujac klienta do odpowiedniego pokoju, jednoczesnie wskazujemy kierunek reka,
a potwierdzajac pytanie, ktére pada w rozmowie, potakujemy gtowa. Ma to charakter
stymulujacy, podtrzymujacy rozmowe, a jednoczes$nie okazujacy nasze zaangazowanie.
Jednocze$nie nalezy wskaza¢, ze komunikacja niewerbalna jest bardziej szczera, trudniej
w niej ukry¢ nasze prawdziwe odczucia i intencje.

%7 B. Spitzberg, K. Barge i . Morreal, Komunikacja miedzy ludzmi. Motywacja, wiedza i umiejetnosci, przet.
P. Izdebski, A. Jaworowska, D. Kobyliniska, Warszawa 2007, s. 191.
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-

Wymien zaktdcenia (szumy), ktére moga wystapi¢ w trakcie komunikacji.
Wymien znane Ci taktyki aktywnego stuchania.
Jakie btedy urzednicy popetniaja najczesciej w trakcie rozmowy z klientem?

Wymien elementy komunikacji niewerbalnej.

# o B

Wymien i scharakteryzuj strefy wystepujace w kontaktach miedzyludzkich.

E] Podstawowe standardy obowiazujace w urzedzie

Obecnie urzedy, tak jak i organizacje prywatne, starajg si¢ wypracowac jak najlepszy wize-
runek. Majg temu sprzyjac réznego rodzaju szkolenia, ale takze wprowadzane w poszcze-
golnych urzedach regulaminy czy instrukcje obstugi klienta. Sg one aktami obowigzujacymi
wewnatrz danego urzedu. Standardy wprowadzane tymi aktami powinny zawiera¢ informacje
o wzorcowych, oczekiwanych sposobach zachowania pracownikéw w kontaktach z klien-
tami. W szczegolnosci moga to by¢ wytyczne dotyczace ubioru, wygladu stanowiska pracy,
dotrzymywania tajemnicy firmowej, obstugi telefonicznej, mailowej, osobistej klientéw czy
reagowania w trudnych sytuacjach. Poza dokumentami tworzonymi przez poszczegdlne
jednostki pojawiajg si¢ rowniez programy o charakterze ogdlnopolskim. Dobrym przykta-
dem moze by¢ tutaj projekt ,,Klient w centrum uwagi administracji”. Byt on realizowany
przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow w latach 2010-2012. Wspdtfinansowano go ze
$rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego. Na podstawie
tego programu opracowano publikacje pt. Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzgdzania

satysfakcjg klienta w urzedach administracji rzgdowej®®.

ZLOTE ABECADLO ZARZADZANIA SATYSFAKCJA KLIENTOW

- Analizuj na biezaco czynniki wptywajace na satysfakcje klienta.

- Badaj potrzeby klienta, aby jak najefektywniej go obstuzyc.

« Czekaj cierpliwie, az klient do korica opisze swoj problem.

+ Dostosowuj jezyk komunikacji do mozliwosci klienta.

+ Eliminuj przeszkody uniemozliwiajace realizacje celow.

« Filtruj informacje od klienta, wydobywajac sedno sprawy.

- Gotuj sie na wyzwania i pojawiajace sie okresowe trudnosci.

- Hamuj procesy wptywajace na brak satysfakgcji klienta.

- Ignoruj nietaktowne zachowania klienta.

« Kieruj klienta do osoby kompetentnej, jesli nie masz mozliwosci rozwigzania jego problemu.

« Licz na zrozumienie i wzajemng wspétprace z klientem.

8 Wytyczne do wdrozenia standardéw zarzgdzania satysfakcjg klienta w urzedach administracji rzgdowej,
Warszawa 2012, http://dsc.kprm.gov.pl/sites/default/files/pliki/monitorowanie_wytyczne.pdf (dostep:
06.06.2015).
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+ Mow do klienta jezykiem prostym, nie uzywaj slangu branzowego.
- Nastawiaj sie pozytywnie do kazdego klienta.

- Oddzielaj sprawy od osoby, obstuguj sprawnie i profesjonalnie.

+ Panuj nad emocjami, badz zyczliwy dla klienta.

+ Reaguj na zmieniajace sie potrzeby klienta.

- Stawiaj sie na miejscu klienta.

« Traktuj klienta jak partnera przy rozwigzywaniu sprawy.

« Utatwiaj klientowi przechodzenie przez skomplikowane procedury.
« Wiaczaj klienta, w miare mozliwosci, w proces decyzyjny.

- Zbieraj doswiadczenia, doskonalac sie w obstudze klienta.

Irédto: Projekt, Klient w centrum uwagi administracji” wspétfinansowany przez Unig Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.
Zatacznik 08 do, Wytycznych”.

Waznym aspektem zwigzanym z dobrym wizerunkiem urzedu jest przede wszystkim
kompetencja jego pracownikoéw, totez powinni oni stale podnosi¢ swoje umiejetnosci oraz
$ledzi¢ zmiany pojawiajace sie w prawie. Niedopuszczalna jest sytuacja, kiedy do urzednika
przychodzi klient lepiej poinformowany w zmianach, jakie zaszly w prawie.

SPRAWDZ SIEBIE

1. Jakimi dokumentami wprowadza sie standardy obowigzujgce w poszczegdlnych urzedach?

2. Wymien kilka zasad ztotego ABECADLA zarzadzania satysfakcja klientow.

EX] Obstuga klienta w urzedzie

Przychodzac do urzedu, klient czesto ma bardzo mgliste pojecie na temat sprawy, ktéra chce
zatatwi¢. Co wiecej, zazwyczaj nie wie, gdzie powinien si¢ uda¢ w celu zatatwienia swojego
problemu czy tez jakie powinien mie¢ ze soba dokumenty. Urzednik powinien w takiej
sytuacji pamieta¢ o zachowaniu petnego profesjonalizmu. To, co dla niego jest rutyna, dla
klienta jest nowoscig. Trzeba by¢ tego swiadomym.

Obstuge klienta mozemy podzieli¢ na dwie podstawowe formy, tj. obstuge bezposrednia
oraz posrednig. Obstuga bezposrednia polega na indywidualnym kontakcie klienta z urzed-
nikiem, podczas gdy obstuga posrednia to kontakt z urzedem przy pomocy np. strony
internetowej czy poczty. Mozemy wyrdznic¢ takze samg czynnos¢ udzielenia informacji.

Udzielenie informagji

Urzednik powinien udziela¢ informacji w sposdb jasny, rzetelny oraz aktualny. Jesli czego$
nie wiemy, lepiej zapyta¢ kolezanke czy kolege albo zadzwoni¢ do innego wydziatu niz
wprowadzi¢ klienta w blad. Kazdy jest tylko czlowiekiem i ma prawo czego$ nie wiedzie¢.
Sztuka jest jednak umie¢ sie do tego przyznac i podja¢ odpowiednie kroki w celu uzyskania
potrzebnych informacji.
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Rozdziat 5. Obstuga klienta w urzedzie

Obstuga bezposrednia klienta
Wizyte klienta w urzedzie z punktu widzenia urzednika mozemy podzieli¢ na kilka etapow.
Zostaly one przedstawione w tabeli 24.

Tabela 24. Etapy obstugi klienta

Etap Charakterystyka

1. Przygotowanie Urzednik, ktéry ma obstugiwac klientw, powinien by¢ do tego odpowiednio przygotowany
urzednika do obstugi  przede wszystkim merytorycznie. Musi mie¢ niezbedna wiedze w zakresie spraw, ktorymi si
Klienta zajmuje. Dobrze by byto, gdyby urzednik posiadat takze ogdlng wiedze na temat funkcjonowa-

nia catego urzedu, zeby w razie potrzeby udzieli¢ klientowi niezbednych informagji.

Poza wiedza fachowa, urzednik powinien charakteryzowac sie schludnym i odpowiednim do
miejsca pracy ubiorem. Klient powinien mie¢ wrazenie, ze wizyta w urzedzie ma charakter
stuzbowy. Pomocny w tym jest wtasnie odpowiedni stréj uzupetniony identyfikatorem, ktdry
informuje klienta, z kim ma do czynienia.

2. Powitanie klienta Bardzo wazne, a nawet najwazniejsze jest pierwsze wrazenie. Przesadzi howiem ono o dalszych
relacjach, jakie beda panowaty pomiedzy klientem i urzednikiem.

Powitanie powinno by¢ stosowne do relacji, jakie panuja pomiedzy klientem a urzednikiem.
Jest to stosunek oficjalny, a zatem nie uzywamy zwrotéw typu,(zes¢, jak sie masz”. Nalezy uzy¢
zwrotu grzecznosciowego ,Dzieri dobry”, jednoczesnie utrzymujac kontakt wzrokowy z klientem.

3. Badanie potrzeb Klient przedstawia urzednikowi sprawe, z ktdra do niego przychodzi. Czasami bedzie to wyma-
klienta gato pytan ze strony urzednika w celu uzyskania wszystkich niezbednych informagji. Warto na
tym etapie zastosowac techniki aktywnego stuchania (opisane w podrozdziale 5.1).

4. Rozwiazanie sprawy  Po przedstawieniu problemu, z jakim przyszedt klient, urzednik powinien albo zaproponowac
jakie$ rozwiazanie, albo udzieli¢ odpowiednich informacji. W celu przedstawienia rozwigzan
nalezy uzywac prostego jezyka i nie zapominac o parafrazie, zeby upewnic sie, czy klient dobrze
zrozumiat urzednika. Nalezy pamietac na tym etapie, aby podane rozwiazania czy informacje
byty aktualne, zgodne z przepisami oraz uzyteczne dla klienta.

5. Podzigkowanie Koniec wizyty klienta to moment, w ktérym zapraszamy go do ponownej wizyty, jesli jest
i pozegnanie klienta  taka potrzeba (np. w celu odebrania dowodu osobistego, paszportu). Mozemy wreczy¢ takze
materiafy informacyjne, jesli akurat urzad takie posiada. Jest to gest, ktdry buduje wizerunek

danego urzedu.

6. Wyciagniecie Po skoriczonym spotkaniu urzednik powinien przeanalizowac jego przebieg i wyciagnac
whioskow ze odpowiednie wnioski. Moze procedury wymagaja jakiejs zmiany? Urzednik, ktéry pracuje
spotkania z klientem, jako jedyny ma mozliwos¢ skonfrontowania procedur postepowania w urzedzie

Zrzeczywistoscia.

Urzedy tworza wlasne procedury, opisy, zasady, jak postepowac z klientem. Wszystko
po to, zeby urzednicy wiedzieli, jak zachowywac sie w trakcie obstugi. Przyjmuja one postac¢
dokumentéw wewnetrznych (wzér 14), regulaminéw. Urzednicy majg obowigzek zapoznania
sie z nimi i przestrzegania ich.
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Wzor 14

N =

10.

11.
12.
13
14.

15

16.

. Fragment Instrukgji ,Standardy obstugi klienta. Urzad Skarbowy w Biatej Podlaskiej”

Zasady postepowania przy bezposredniej obstudze klienta

. Zawsze nalezy przywita¢ klienta zwrotem: ,,Stucham?” lub ,W czym moge pomoc?”
. Nalezy dowiedziec si¢, dlaczego przyszed! do urzedu, stuchajac go uwaznie i zadajac odpo-

wiednie pytania.

. Nalezy skupi¢ si¢ na kliencie i sposobie rozwiazania jego problemu (sprawy).
. W czasie obstugi klienta nie wolno zajmowac¢ si¢ innymi sprawami oraz nie wolno pozwoli¢,

aby inne osoby — w tym pracownicy - przeszkadzali w rozmowie z klientem.

. Nie wolno podchodzi¢ i przeszkadza¢ innym pracownikom podczas obstugi klientow.
. Wszelkie uwagi klientéw — zwlaszcza dotyczace uczud i emocji — powinny by¢ sprowadzone do

sytuacji tu i teraz, a osoba obstugujaca powinna koncentrowac si¢ na zachowaniach, faktach
i procedurach. Nalezy cierpliwie stucha¢ klienta, nie okazywa¢ mu zniecierpliwienia i irytacji
oraz nie przerywac jego wypowiedzi.

. Odpowiedzi nalezy klientowi udzieli¢ spokojnie, jezykiem dla niego zrozumialym, unikajac

zargonu zawodowego i skrotow myslowych oraz bez dodatkowych komentarzy (dostosowaé
wypowiedz do jego jezyka, sposobu myslenia).

. Jezeli klient prosi o rozmowe z pracownikiem, ktory jest nieobecny, nalezy sprobowac udzieli¢

klientowi wyjasnien w takim stopniu, w jakim jest to mozliwe, ewentualnie poinformowa¢
o terminie powrotu do pracy pracownika nieobecnego.

. Jezeli klient wielokrotnie prosi o ponowne wyjasnienie, nalezy przemysle¢ swoja metode

ttumaczenia i udzieli¢ wyjasnien w inny sposob, ostatecznie zglosi¢ problem bezpo$redniemu
przetozonemu.
W przypadku gdy zglaszajacy sie po ustuge klient jest negatywnie nastawiony i bezposrednio
wyraza niezadowolenie ze sposobu zalatwienia sprawy, pracownik nie wdaje si¢ w polemike
z klientem. W sposdb uprzejmy przyjmuje uwagi klienta i stara si¢ wyjasni¢ zaistnialy problem,
a gdy jest to niemozliwe — w sposob uprzejmy, ale stanowczy informuje klienta o sposobie
zalatwienia sprawy (zgtaszanego problemu).
Nie wolno pozostawi¢ klienta z nierozwigzanym problemem.
Nalezy udziela¢ rzetelnych informacji, nie wprowadza¢ klienta w blad.
Udzielajgc informacji, nalezy by¢ pewnym siebie i precyzyjnym.
W przypadku braku mozliwo$ci osobistego obstuzenia klienta nalezy poinformowac go
o powyzszym i skierowa¢ do kompetentnego pracownika.
Przed zakonczeniem obstugi klienta nalezy upewnic sig, czy przekazane informacje zostaly
przez niego zrozumiane.
Najbardziej pozadane zachowanie pracownika obstugujacego klienta:
a) u$miech, pogodny wyraz twarzy;
b) kontakt wzrokowy i zwrdcenie si¢ postawg ciata w kierunku klienta w trakcie rozmowy;
c) aktywne stuchanie (testowanie zrozumienia, podsumowywanie, potwierdzanie mini-
werbalne, kontakt wzrokowy);
d) zadawanie pytan otwartych na etapie rozpoznawania potrzeb i zamknietych na etapie
podejmowania decyzji;
e) otwarta postawa ciala i spokojna, stonowana gestykulacja;
f) nie za szybkie tempo mdwienia, niski i spokojny ton glosu;
g) przedstawienie si¢ przez wypowiedzenie imienia i nazwiska, wstajac z miejsca (nie po-
dajemy reki, chyba ze na wyraznie wyciagnieta reke klienta);
h) nieujawnianie wlasnych uczu¢, postaw, potrzeb;
i) nieujawnianie swojej prywatnoéci i nieingerowanie w prywatno$¢ klienta;
j) przestrzeganie zasady koncentracji na zachowaniach, a nie na osobie.
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