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    Wstęp


    Drogi Czytelniku,


    Twoja praca, polegająca na bezpośredniej obsłudze klienta, to ciężki kawałek chleba. I to wcale nie dlatego, że masz do czynienia z tzw. trudnymi klientami, choć i to stanowi o złożoności tego zajęcia. To ciężki kawałek chleba, bo jako pracownik "pierwszej linii frontu" podlegasz bezustannej ocenie swoich zachowań i postaw, które wpływają zarówno na stosunek klientów do Ciebie, jak i na wizerunek urzędu, którego jesteś pracownikiem.


    Twoje obowiązki wymagają od Ciebie wyjątkowych umiejętności, ale także wiele wyczucia, koncentracji i odpowiednich postaw. W swojej pracy jesteś tłumaczem, bo tłumaczysz zawiłości urzędniczego języka, jesteś przewodnikiem, bo prowadzisz przez pola minowe przepisów i gąszcz procedur, które także Tobie mogą "urwać nogę", jesteś opiekunem, bo ludzie, którzy przychodzą do urzędów, bardzo często potrzebują pomocy. Przy okazji jesteś także saperem, który musi co jakiś czas rozbrajać bomby ludzkich emocji, jakie narastają podczas kontaktu niektórych klientów z urzędem.


    A jakby jeszcze tego było mało, jesteś także, a może przede wszystkim, pracownikiem swojej instytucji, która wymaga od Ciebie realizacji swoich zadań i osiągania celów. Dodatkowo, coraz częściej słyszysz słowa "bądź profesjonalny i przyjazny dla klientów" lub "musisz obsługiwać zgodnie ze standardami obsługi klienta". I tu często pojawia się dylemat. Co tak naprawdę oznacza bycie profesjonalnym i przyjaznym? Czym są te wspomniane standardy i na czym polegają?


    Problem polega na tym, że dotychczas na te pytania każdy mógł odpowiedzieć tak, jak mu się podoba. Zresztą nie znam nikogo, kto odpowiedziałby przecząco na pytanie, czy jego postępowanie cechuje profesjonalizm. A przecież żeby stwierdzić, że rzeczywiście tak jest, potrzebujemy jakiegoś obiektywnego i akceptowanego przez większość punktu odniesienia.


    Nie oszukujmy się — nie każdy urzędnik jest przecież profesjonalistą i dobrze wykonuje swoje zadania w zakresie obsługi klientów. Pytanie brzmi, czy nie robi tego, bo nie widzi takiej potrzeby, czy dlatego, że nie wie, jak powinien się zachowywać i jakie postawy wyrażać swoim zachowaniem. Ta książka powstała, żeby pomóc tym, którzy chcą. Być może nie wiedzą, jak to robić, ale chcą. I także dla tych, którzy chcą sprawdzić, czy to, co robią, jest obecnie akceptowalnym standardem. Książka ma pomóc w zrozumieniu, czego się dziś oczekuje od pracowników zajmujących się bezpośrednią obsługą w urzędzie. Znajdziesz w niej szereg narzędzi i proponowanych rozwiązań, które pozwolą Ci zwiększyć osobistą skuteczność obsługi klienta, w tym także tzw. klienta trudnego, a dzięki temu zyskasz także poczucie satysfakcji z wykonywania tej pracy, którą osobiście uważam za jedną z najtrudniejszych w każdym urzędzie.


    Pamiętaj jednak, że ta książka nie jest zbiorem magicznych technik, dzięki którym klienci zaczną przynosić Ci kwiaty, ani zbiorem sztywnych procedur opisujących jedynie słuszną sekwencję działań, których zastosowanie zawsze zagwarantuje sukces. Bliższe jest mi przekonanie, że profesjonalna obsługa jest filozofią, którą trzeba zrozumieć, zaakceptować i potem wyznawać, a nie zbiorem sztywnych schematów zachowań, jakie mamy wykonywać niczym roboty.


    Książka jest próbą nakreślenia standardów obsługi klienta zarówno w sferze działań każdego z pracowników indywidualnie, jak i w sferze działania instytucji jako całości. Staram się w niej zrobić to poprzez wskazanie przykładowych, pożądanych rozwiązań organizacyjnych służących obsłudze klienta. Stąd w drugiej grupie jej adresatów znajdują się wszyscy bezpośredni przełożeni, którzy organizują lub też nadzorują sferę obsługi klienta przez podległych im pracowników, a także szefowie instytucji odpowiadający za jakość obsługi w swoim urzędzie.


    W tym miejscu chcę także zaznaczyć bardzo ważną rzecz. Mimo iż w książce wskazanych jest wiele zachowań i zjawisk o charakterze negatywnym, nie chciałbym, żebyś nabrał przekonania, że w całej administracji występują wszystkie wymienione problemy, a każdy urząd nadal przypomina instytucje z czasów PRL-u. W administracji publicznej w ostatnich latach zrobiono bardzo wiele, żeby obsługa była coraz lepsza. Jest w niej wielu urzędników, od których profesjonalizmu mogliby się uczyć niektórzy przedstawiciele biznesu. W służbie cywilnej w ostatnich latach mocno pracowano nad tym, żeby klienci przychodzący do urzędów wychodzili z nich zadowoleni. Stwierdzenie więc, że nic się w tym obszarze nie zmienia, byłoby bardzo niesprawiedliwe. Problem jednak w tym, że obok urzędów znakomitych funkcjonują także takie, które nie traktują tego obszaru priorytetowo, co dość wyraźnie widać np. w wielu samorządach. A przecież wszyscy z pewnością chcemy, żeby poziom jakości obsługi w administracji był wysoki, ale i równy. Stąd moja decyzja, żeby w książce opisać także sytuacje i problemy, które w wielu urzędach już jakiś czas temu zostały rozwiązane i przy których niejeden czytelnik zastanowi się, czy rzeczywiście jeszcze gdzieś się zdarzają. Zapewniam, że tak, dlatego pracy nad poprawą jakości obsługi nie można uznać za zakończoną, a w wielu miejscach trzeba ją dopiero rozpocząć. Jeśli więc, Drogi Czytelniku, niektóre rzeczy wydadzą Ci się oczywiste, będę się tylko cieszył, bo to oznacza, że jako klient mam szansę nie spotkać się z nimi w Twoim urzędzie. Moim marzeniem jest jednak, byśmy ani Ty, ani ja nie spotkali się z nimi już nigdy i nigdzie.


    Na kolejnych stronach znajdziesz moje przemyślenia dotyczące tego, jak rozumieć, wdrożyć i praktykować profesjonalną obsługę klienta. Życzę Ci powodzenia, bo od tego, na ile uda Ci się wdrożyć to, o czym piszę w tej książce, zależy wiele rzeczy: satysfakcja klientów, wśród których może być każdy z nas, efektywność pracy urzędu, a także komfort pracy Twój i Twoich kolegów.


    Radosław Hancewicz

  


  


  
    Rozdział 1.
 Dlaczego trzeba i warto zajmować się profesjonalną obsługą w instytucji publicznej?


    Każdy z nas w swoim życiu załatwia dziesiątki urzędowych spraw, które wymagają wizyty w różnych instytucjach publicznych lub innego z nimi kontaktu. Dlaczego dzieje się tak, że z jednych wychodzimy zadowoleni, a z innych zniesmaczeni? Dlaczego tak jest, mimo iż trudno znaleźć urzędnika, który przyzna, że się nie stara, a jego sposób obsługi klientów pozostawia wiele do życzenia?


    Kilka lat temu instytucji, w której pracuję, udało się osiągnąć rzecz na tamte czasy niebywałą — prezes jednej z najważniejszych w regionie organizacji zrzeszającej przedsiębiorców podczas wywiadu prasowego wyraził nadzieję, że inne instytucje w niedługim czasie zmienią poziom obsługi klientów w taki sam sposób, jak zrobiły to urzędy nadzorowane przez mojego pracodawcę. Co więcej, zdarzało się, że otrzymywaliśmy listy, a w nich klienci naszych urzędów dziękowali za profesjonalną obsługę, którą — jak twierdzili — byli bardzo zaskoczeni, bo porównywali ją z obsługą w innych instytucjach lub w takich samych urzędach tylko w innych częściach kraju. Efekt taki udało się osiągnąć, choć — w naszym przekonaniu — nie zrobiliśmy niczego nadzwyczajnego. Po prostu spisaliśmy pewien zbiór dość oczywistych (tak nam się wydawało) zasad, które powinny być przestrzegane przez wszystkich urzędników, oraz zbiór kilkunastu rozwiązań organizacyjnych, jakie urzędy miały wprowadzić i utrzymywać. Wydawało się nam, że poziom obsługi jedynie doprowadzamy do normalności, że przypominamy tylko o rzeczach oczywistych. Okazało się, że podniesienie tego poziomu dało się bardzo mocno zauważyć.


    Z obsługą klientów w instytucjach publicznych jest tak, że dla urzędników wiele zasad wydaje się jasnych i prostych. I rzeczywiście tak jest — najważniejsze rzeczy w profesjonalnej obsłudze są dość oczywiste. Zresztą podobnie będzie z zawartością tej książki. Im więcej rzeczy dla Ciebie, Drogi Czytelniku, będzie oczywistych, tym lepiej. Jednak klucz do profesjonalizmu w obsłudze leży trochę dalej. Nie wystarczy wiedzieć — trzeba wykorzystywać. W czasie szkoleń, które prowadziłem z tej tematyki, miałem już parę takich sytuacji: podczas zajęć ktoś mówił, że to przecież wszyscy wiedzą i nie trzeba o tym mówić, a później okazywało się, że w swojej pracy był bardzo daleki od zachowań, które nazywał oczywistymi. Żeby takich sytuacji było jak najmniej, zacząć należy od odpowiedzi na pytanie, dlaczego te oczywistości stosować trzeba, dlaczego warto i dlaczego czasami tak trudno to zrobić? Ale po kolei…


    Skąd się wziął klient w instytucji publicznej?


    Używanie określenia "klient" w odniesieniu do osoby przychodzącej do instytucji publicznej w celu skorzystania ze swojego prawa lub wykonania swojego obowiązku już od pewnego czasu nie budzi kontrowersji. Jednak podczas kilku prowadzonych przeze mnie jeszcze całkiem niedawno szkoleń z zakresu profesjonalnej obsługi klienta w urzędzie zdarzyło mi się spotkać z dużym oporem niektórych osób przed używaniem tego określenia. Wątpliwości argumentowano słowami, że "klient to jest w hipermarkecie lub butiku, gdzie płaci swoimi pieniędzmi za towar, który otrzymuje, a w urzędzie to są petenci". Dla wszystkich, którzy nadal tak myślą, kilka zdań o tym, skąd się wziął "klient" w instytucji publicznej.


    Po pierwsze, słowo "petent" nabrało w języku polskim pejoratywnego znaczenia. Abstrahując od znaczenia słownikowego, "petent" bardzo wielu ludziom kojarzy się z osobą pozbawioną praw, która staje przed urzędnikiem i w proszalny sposób próbuje coś załatwić; od razu jest skazana na łaskę urzędnika i uzależniona od jego humoru. Dla wielu ludzi "petent" to synonim nierówności w stosunkach między urzędnikiem a obywatelem, tzn. urzędnik to "pan sytuacji", a "petent" to człowiek, który czegoś chce i burzy spokój urzędnika, a przy tym jest nieprzygotowany merytorycznie do załatwienia swojej sprawy. Co ciekawe, z moich osobistych obserwacji wynika, że słowa "petent" dużo częściej używają ci urzędnicy, którzy właśnie tak postrzegają relacje na linii urzędnik – obywatel. Dla wielu z nich człowiek przychodzący do urzędu jest "przedmiotem" w sprawie prowadzonej przez urząd. Nie będzie szczególnie odkrywcze, jeśli napiszę, że takie podejście i myślenie to relikt przeszłości i to dość zamierzchłej. To właśnie klient powinien być w centrum uwagi, a nie wewnętrzne procedury, sama instytucja czy poszczególni urzędnicy. Takie podejście jest dość niewygodne dla wielu urzędników przyzwyczajonych, że to oni i ich urząd są najważniejsi. Czasami widać to także w tych urzędach, które z pozoru wydają się nowoczesne. Załóżmy, że obywatel dla załatwienia swojej sprawy musi "zebrać" w urzędzie siedem pieczątek, w siedmiu różnych pokojach. Cóż z tego, że ten urząd wprowadzi system zarządzania jakością ISO, jeśli w jego ramach jedynie usankcjonuje dotychczasową procedurę, skupiając się na sobie i własnych priorytetach, a klient nie będzie w centrum uwagi? Po co to usprawnienie, skoro klient — tak jak wcześniej — musi odwiedzić siedem pokoi? O nowoczesności i profesjonalnej obsłudze można mówić, jeśli po zmianie klient musi odwiedzić jeden pokój, z którego wyjdzie z siedmioma wymaganymi pieczątkami. Piszę o tym, ponieważ urzędnicy bardzo często zatracają się w pozornych ulepszeniach i zapominają o zadaniu sobie pytania, co zyska klient, który przyjdzie do instytucji.


    Wróćmy jednak do wątku głównego: słowo "klient" jest obecnie bardziej neutralne emocjonalnie niż słowo "petent" i nie powoduje automatycznego przypisywania nierówności w kontaktach urzędnika z obywatelem. Za używaniem słowa "klient" przemawia więcej argumentów.


    Gdy przyjrzymy się istocie relacji urzędu z obywatelem i porównamy ją do definicji klienta, głoszonej przez przeciwników używania tego słowa w odniesieniu do sfery publicznej, łatwo będzie dostrzec ważne analogie. Po pierwsze, klient w urzędzie także płaci! Robi to nie z własnej woli, ale w formie podatków, niemniej jego osobiste pieniądze płyną okrężną drogą i utrzymują ten urząd. Można więc powiedzieć, że uiszczając podatki, płaci on za usługi świadczone przez instytucje sektora publicznego. Z drugiej strony, będąc w urzędzie i załatwiając sprawę, wykonuje swój obowiązek lub korzysta z pewnego prawa, a cały ten proces ma charakter usługi świadczonej przez urząd. Zarejestrowanie samochodu w urzędzie, mimo że jest obowiązkiem każdego, kto chce jeździć własnym autem, jest też usługą świadczoną przez urząd. Tak samo jak zapłacenie podatku w urzędzie skarbowym czy otrzymanie pozwolenia na budowę w urzędzie miasta. I te usługi, jak każde w sektorze prywatnym, mogą być świadczone na wysokim, profesjonalnym poziomie, za który klient płaci (w formie podatków, okrężną drogą) z czystym sumieniem. Mogą być też świadczone na bardzo niskim poziomie i wywoływać uczucie wyrzuconych w błoto pieniędzy pochodzących z naszych podatków oraz chęć reklamacji. Są to relacje typowo klienckie, do czego muszą się przyzwyczaić wszyscy ci, którym się wydaje, że urząd żyje sam dla siebie, w oderwaniu od ludzi, którzy nie mają prawa mieć w stosunku do niego żadnych oczekiwań.


    Oprócz podobieństw z sektorem komercyjnym, w relacji między urzędnikiem a obywatelem istnieje także co najmniej jedna, ale bardzo znacząca różnica, która została już zasygnalizowana. W urzędzie nie znajdą zastosowania reguły rynku komercyjnego, takie jak: "klient nasz pan" albo "klient ma zawsze rację". Urzędnik w stosunku do klienta nie jest ani wyżej w hierarchii, ani niżej — jest dokładnie na równi i na takim założeniu relacje te powinny się opierać. W kolejnych rozdziałach będę pisać zarówno o tym, jak się nie wywyższać, jak i o tym, by nie dać się poniżyć w trakcie obsługi.


    I rzecz w tym podrozdziale ostatnia. Kiedy rozmawiam z urzędnikami różnych instytucji, dość często zauważam zjawisko nieuprawnionego zawężania grupy klientów; spotkałem się i ze stwierdzeniami typu: "u nas nie ma żadnych klientów, bo jesteśmy tylko drugą instancją i żaden przypadkowy człowiek do nas nie przychodzi, a obywatele reprezentowani są przez swoich pełnomocników". Oczywiście, takie podejście to nieporozumienie. Omówię to na przykładzie sądu okręgowego, który jest typową drugą instancją, tzn. rozpatruje odwołania od rozstrzygnięć sądów rejonowych. Szkoląc pracowników wymiaru sprawiedliwości, jeszcze dwa czy trzy lata temu słyszałem sformułowania podobne do przytoczonych wyżej. Pracownicy twierdzili, że przecież sądzonego przestępcę trudno nazwać klientem, a wśród innych klientów można co najwyżej wymienić strony poszczególnych procesów cywilnych, gospodarczych czy rodzinnych. Podejście to jest zbyt wąskie. Klientem w sądzie okręgowym będą strony poszczególnych procesów, rodziny, które im towarzyszą, świadkowie, pełnomocnicy stron, ale także dziennikarze, pracownicy innych sądów, przedstawiciele firm będących dostawcami sądu, a gdy weźmiemy pod uwagę procesy karne, także prokuratorzy, policjanci czy przedstawiciele innych służb. Traktując sprawę szeroko, także podsądny powinien być traktowany jak klient, przynajmniej w zakresie szacunku, jaki się mu należy.


    Dlaczego musimy zajmować się profesjonalną obsługą w instytucjach publicznych?


    Chociaż wielu urzędników nie zdaje sobie z tego sprawy lub nie dopuszcza do siebie tej myśli, profesjonalne obsługiwanie obywateli nie jest tylko wytyczną lub postulatem, który — jeśli można — powinni spełnić lub mogą odłożyć na później, jeśli znajdą dobre wytłumaczenie. Jest to podstawowy obowiązek urzędniczy. Zapisane pośrednio lub bezpośrednio obowiązki w tym zakresie znajdziemy w różnych aktach prawnych, poczynając od Rozdziału II Konstytucji Rzeczpospolitej Polskiej, przez poszczególne ustawy, rozporządzenia i zarządzenia regulujące działalność różnych instytucji publicznych, kodeksy etyki, a kończąc na misjach i wizjach zawartych w zarządzeniach szefów instytucji oraz regulaminach wewnętrznych tychże instytucji. Wspominam o tym pobieżnie, ponieważ celem tej książki nie jest udowodnienie prawnego obowiązku profesjonalnego zachowania podczas obsługi, ale raczej przekonanie, że istnieje.


    Źródeł obowiązku świadczenia profesjonalnej obsługi można poszukiwać na wielu płaszczyznach. Oprócz wspomnianych wyżej unormowań, można się powoływać np. na teorię umowy społecznej, według której żyjący niegdyś w pełnej wolności ludzie zrzekli się części swojej wolności na rzecz powołanego przez siebie państwa i jego instytucji po to, by to państwo i jego instytucje służyły lepszemu zaspokajaniu potrzeb społecznych. Można przywołać truizmy, że w związku z powyższym administracja powinna służyć społeczeństwu itd. Takie argumenty, choć jak najbardziej trafne, w dzisiejszych czasach niewielu przekonają.


    To, co w mojej ocenie najmocniej determinuje obowiązki w zakresie obsługi klientów, to przede wszystkim obowiązek efektywnego i gospodarnego działania, który dotyczy każdego, kto pracuje w sektorze publicznym, oraz konieczność ciągłego udowadniania przez instytucję społeczeństwu, że wydawane na nią pieniądze podatników są wykorzystywane racjonalnie i dobrze.


    Żeby efektywnie i gospodarnie działać, niezbędna jest profesjonalna obsługa klientów instytucji, dzięki której szybciej i sprawniej obsługujemy klientów, co pozwala w tym samym czasie załatwić więcej spraw lub zaoszczędzony czas poświęcić na inne, ważne sprawy zawodowe. Jeśli nie potrafimy porozumieć się z klientami, bo nie znamy zasad skutecznej komunikacji, wszystko trwa dłużej, a my tracimy czas. Jeśli nie jesteśmy zaangażowani w sprawy, którymi się zajmujemy, wszystko idzie gorzej. Jeśli nie jesteśmy dobrze zorganizowani, podobnie zresztą, jak nasze urzędowe otoczenie wpływające na obsługę, wiele rzeczy się przeciąga albo wieloma rzeczami musimy się zajmować po kilka razy, a to nie jest efektywne. Dlatego każdy, kto nie jest profesjonalistą w obsłudze, marnotrawi publiczne pieniądze, a to chyba ważny powód, żeby się tym zająć na poważnie.


    Druga rzecz to niepodważalny fakt, iż każdy urząd i urzędnik żyją z pieniędzy pochodzących od klientów. I choć nie mają oni wyboru, czy płacić, czy nie, to i tak, ponieważ płacą, mają prawo wymagać wysokiej jakości obsługi. Choć nie mogą tych pieniędzy samodzielnie odebrać (nie zapłacić), to mogą sprawić, w różny sposób wyrażając swoje niezadowolenie, że dostaniemy tych pieniędzy mniej, że zmienią nam szefa, że sami zostaniemy zwolnieni albo nawet w skrajnych przypadkach, że zlikwidują naszą instytucję (znam przypadki, kiedy zła ocena pracy instytucji powodowała jej likwidację w procesie racjonalizacji ogólnopolskiej sieci tych instytucji). Dlatego swoją codzienną pracą i obsługą klientów musimy ciągle dawać zapewnienie, że podatnicy, łożąc na utrzymanie naszej instytucji, nie wyrzucają pieniędzy w błoto.


    Co więcej, żeby obsługa w danym urzędzie czy świadczona przez konkretnego urzędnika była uznana za profesjonalną, musi być świadczona na pewnym, akceptowanym przez większość, poziomie. Ten poziom podnosi się z biegiem lat, proporcjonalnie do wzrostu świadomości obywateli dotyczącej roli, jaką powinna odgrywać administracja publiczna i w jaki sposób 
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