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Ideal za biurkiem

W pierwszej kolejnosci uprzejmy i zyczliwy, a dopiero potem kompetentny i zaangazowany w
prace - taki, zdaniem wiekszosci ankietowanych, powinien by¢ ,idealny urzednik
samorzadowy”. Wyniki ankiety na ten temat znalazly sie w obszernym raporcie dotyczacym
potencjatu administracji samorzadowej oraz profili kompetencyjnych kadr urzedow
administracji samorzadowej, opracowanym na zlecenie MSWiA.

Wynika z niej, ze az 81,2 proc. oséb przychodzacych do urzedu gminy lub miasta chce, aby
obstugiwat je uprzejmy i zyczliwy urzednik. W drugiej kolejnosci badani wskazali, ze
pracownicy administracji samorzadowej powinni by¢ kompetentni (65,4 proc.). Wsrod
pozostalych cech, jakimi powinien wyrdzniac sie ,idealny” urzednik samorzadowy
wymieniano: zaangazowanie w prace (27,8 proc.), profesjonalizm (27 proc.) oraz
komunikatywnosc¢ (22 proc.).

Zdaniem autorow raportu, stale poprawia sie satysfakcja interesantéw oraz jakos$¢ obstugi w
urzedach samorzadowych. Ciekawych spostrzezen w tym obszarze dostarczyli tzw.
»tajemniczy klienci”, ktorzy odwiedzili kilkadziesiat urzedow.

Okazato sie bowiem, ze urzednicy zazwyczaj szybko reaguja na nowo przybytego
interesanta, nawiazujac z nim kontakt wzrokowy (90 proc.), uzywajac powitalnego zwrotu
grzecznosciowego (83 proc.) i pytajac, w czym mozna pomoc (67 proc.). Rzadziej
spotykanymi elementami przywitania byty: usmiech (50 proc.) oraz propozycja zajecia
miejsca siedzacego (27 proc.).

Rdznie byto natomiast z pomoca w rozwigzaniu problemu klienta (np. pytanie o zalozenia
budzetowe na rok 2010 w jst). W wiekszosci przypadkéw wyrazono che¢ udzielenia pomocy i
podejmowano w tym celu odpowiednie kroki (82 proc.), dziatano przy tym zwykle szybko (83
proc.) i rzeczowo (73 proc.).

Ponadto ,tajemniczy klienci” pozytywnie ocenili zaréwno czas oczekiwania na obstuge, jak i
catkowity czas obstugi (dobrze i bardzo dobrze odpowiedziato - 75 proc.). Rzadko jednak
wystepowaly oznaki szczegdlnej troski o rozwigzanie problemu, z ktérym zjawit sie klient: 62
proc. pracownikow jst nie zadawato dodatkowych pytan, ktére pomogtyby klientowi w
uzyskaniu kompletnej i wyczerpujacej informac;ji.
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Co trzeci urzednik (31 proc.) potraktowat ,klienta” przedmiotowo. Mialo to miejsce gtownie
w urzedach gminy (35 proc.). 23 proc. urzednikdw potraktowato sprawe, z jaka zwrdcit sie
do nich interesant, jako nieistotna. Tak byto zwtaszcza w urzedach gmin (26 proc.), przy
czym nie zdarzyto sie w ogdle w urzedzie marszatkowskim.

Zrodlo: PAP
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