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Wstep

Wiladza publiczna ponosi odpowiedzialno§¢ za dostarczanie uslug publicznych,
ich dostgpnos¢, odpowiednia jakos¢ 1 jawnos$¢ kosztow. Zgodnie z art. 16 Konstytucji
Rzeczypospolitej Polskiej* samorzad terytorialny uczestniczy w sprawowaniu wiadzy.
W wyniku decentralizacji funkcji panstwa samorzad terytorialny przejal kompetencije
swiadczenia podstawowych uslug publicznych. Stanowig one wazny element
w codziennym zyciu kazdego mieszkanca i istotne jest aby wykonawca ustug znajdowat
si¢ jak najblizej ich odbiorcy. W odczuciu spotecznosci lokalnych, ich poziom zycia
zalezy wprost od poziomu uslug administracyjnych. Nie ma watpliwosci, ze samorzad
pehi rol¢ ustugowa w stosunku do mieszkancow, ktorzy uzywajac terminologii rynko-
wej sg jego klientami. Niestety, w jezyku potocznym, o wiele czegSciej uzywane sg ter-
miny: strona, petent czy interesant. Uzyte w temacie niniejszej pracy stowo ,,petent”
to — zgodnie z definicja Stownika Jezyka Polskiego® - osoba ubiegajaca sie o co$, skia-
dajaca podanie w jakiej$ instytucji lub zalatwiajaca co$ ustnie w jakims$ urzedzie. ,,Inte-
resant” wedtug tego samego zrodia to: osoba, ktéra przychodzi w interesie, w celu zata-
twienia jakiej$ sprawy. Petent czy interesant to osoba, ktora stara si¢ co$ uzyskaé, zata-
twic sprawg, na ktorej jej zalezy, sktada podanie, a wigc jest w sytuacji proszacego (za-
dajacego). Relacja pomigdzy pracownikiem instytucji publicznej a petentem nie jest
zatem partnerska, w odréznieniu od relacji z klientem. Swiadomo$¢ uprawnien posia-
danych przez obywateli i umiejetnos¢ korzystania z nich powinny ograniczy¢ uciazli-
wos¢ zalatwiania spraw. Analogicznie, Swiadomos¢ pracownikow instytucji samorzg-
dowych o sluzebnej roli administracji oraz znajomos¢ przepisOw prawa, okreslajacych
zadania, kompetencje 1 uprawnienia organdéw 1 instytucji niewatpliwie pozytywnie
wplywa na poprawe relacji administracja — obywatel albo inaczej urzad — klient i umoz-
liwia skuteczne ich komunikowanie si¢. Demokratyczne wiadze istniejg po to, aby stu-
zy¢ obywatelom.3 Rozwazania niniejszej pracy maja za zadanie obali¢ powszechne
przekonanie, ze urzad to wtadza, a nie wykonawca ustug, pordbwnywalny z innymi ustu-
godawcami na rynku oraz udowodni¢, ze instytucje administracji samorzadowej podej-

muja dzialania majace na celu zapewnienie dobrej obstugi klienta, opierajac si¢ na czy-

! Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 (Dz.U. z 1997 r. Nr 78 poz. 483 z pbzn.
zm.).

2 Stownik Jezyka Polskiego, pod red. M. Szymczaka, Warszawa 1979, PWN, t. II, s. 640.

* D. Osborne, T. Gaebler, Rzadzi¢ inaczej, Jak duch przedsiebiorczosci przenika i przeksztalca admini-
stracj¢ publiczna, Media Rodzina of Poznan, Poznan, s. 74.



telnych procedurach, dobrej organizacji pracy, wykonywanej przez dobrze przygotowa-
ny i etyczny personel aby efektywnie porozumiewac si¢ z klientami zapewniajac Szyb-
ka, skuteczng i uprzejma ich obstuge. Niniejsza praca sktada si¢ z 3 czesci. W rozdziale
pierwszym skupiam si¢ na uregulowaniach prawnych dziatalnosci samorzagdéw w za-
kresie obslugi mieszkancéw. Zwracam uwage na prawa klienta w urzedzie oraz stan-
dardy $wiadczenia ustug, ktorych opracowanie i wdrozenie poprawia jakosc¢ i efektyw-
no$¢ obstugi klienta a takze polepsza wizerunek urzedu w oczach klientow. W rozdziale
drugim poruszam wazng kwestie skutecznego porozumiewania si¢ z klientem. Przy
czym klienta traktuje¢ jako jednostke indywidualng a nie ogét mieszkancoéw. Bez wat-
pienia uprzejma obstuga wynika z potrzeby klienta do bycia traktowanym jako niezwy-
kle wazng osobe. Kazdy klient urzedu przychodzi z indywidualnym problemem, z in-
dywidualna, dla niego priorytetowa, sprawg i z takim podej$ciem w nowoczesnej admi-
nistracji jest obstugiwany. Rozdziat trzeci to proba ukazania zinformatyzowania ushug
administracyjnych przy obaleniu mitu o tym, ze w urzgdach panuje wcigz zbytnia biu-

rokracja i sztywne, zamierzchte procedury.



Rozdzial 1

Uslugowa rola administracji lokalnej

1.1 Standardy Swiadczenia uslug w urzedzie

Sprawnos¢ urzedu Scisle wiagze sie z jakoscig ustug administracyjnych, §wiadczonych

na rzecz mieszkancow, ktorzy sg przeciez klientami urzedu. Zaspokajanie potrzeb

mieszkancOw wymaga organizacji sprawnego zarzadzania uslugami przez wtadze pu-

bliczng, ktora bazujac na przyjetej polityce spotecznej, zdefiniowanych standardach

winna zapewni¢ odpowiednie warunki do efektywnej realizacji ustug. Zdaniem Wie-

stawy Borczyk, bazujacej na ,,Analizie instytucjonalnej urzedu gminy” opracowanej

w ramach Programu Rozwoju Instytucjonalnego mozna przyjac¢ nastepujacy podziat

ustug administracyjnych®:

1.

Wydawanie dokumentow na wniosek klienta, nie bedacych decyzjami admi-
nistracyjnymi, zezwoleniami, koncesjami, np. wydawanie zaswiadczen;
Wprowadzanie do rejestru (bazy danych) danych uzyskiwanych bezposred-
nio od klienta, np. urodzenie dziecka, zawarcie zwigzku malzenskiego, zgon;
Wydawanie zezwolen oraz decyzji w rozumieniu i trybie kodeksu postepo-
wania administracyjnego zgodnie z kompetencjg i zakresem zadan urzedu,
np. pozwolenie na budowe, wycinke drzewa;

Wydawanie zezwolen i koncesji zwigzanych z dzialalnos$cig gospodarcza re-
glamentowana przez panstwo;

CzynnoSci zwigzane z udzielaniem informacji publicznej dla klientow urze-
du, uwzgledniajac zasady poufnosci i tajnosci informacji, ochrony danych
osobowych, ochrony débr osobistych, zgodnie z obowiazujacymi przepisami
prawa;

CzynnoSci zwigzane z promocjg gminy, powiatu;

Inne czynnosci administracyjne, nie wymienione powyzej, np. kserowanie
dokumentéw, stwierdzanie za zgodno$¢ Kkopii lub kserokopii dokumentu
Z oryginalem itp.

Pomoc w Kkorzystaniu za sprzetu biurowego, w tym ze stanowisk komputero-
wych z dostepem do intranetu i Internetu, przeznaczonych dla klientéw, do-
step do fax-u.

* W. Borczyk, Podstawy zarzadzania ustugami administracyjnymi, Wydawnictwo sfinansowane za $rod-
kéw ogolnopolskich organizacji samorzadowych oraz Norweskiego Mechanizmu Finansowego, Warsza-
wa 2009, s. 22.




Odpowiedzialno$¢ za dostarczanie ushug przez wladzg publiczng oznacza odpowie-
dzialno$¢ za to, by ustuga byta dostepna, a jako$¢ ushugi byta zgodna ze znanymi i ak-
ceptowanymi spotecznie normami. W dziatalno$ci samorzadow standardy ustug admi-
nistracyjnych w pewnym zakresie zostaty uregulowane przez ustawodawce. Podstawo-
wym aktem prawnym regulujacym sposob zatatwiania spraw przez organy administracji
publicznej jest ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyj-
nego5. Ponadto, powszechnie obowigzujace normy postgpowania bedace podstawag
prawng stosunkow taczacych gming z jej mieszkancami mozna znalezé w: ustawie
z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym, ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. Or-
dynacja podatkowa czy tez ustawie z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samo-

rzagdowych.

Na podstawie przywotanych przepisow kazdy klient posiada:
Prawo do uzyskiwania informacji
Prawo udzialu w post¢epowaniu
Prawo do inicjatywy obywatela

Prawo do terminowego zalatwienia sprawy w urzedzie

Prawo do informacji nt wymaganych dokumentow, oplat itp.I

Prawo do skladania odwolania

Prawo zaskarzenia do sadu administracyjnego

Opracowanie wlasne: na podstawie art. 9,10,12,35 i 36 k.p.a.

Kazdy klient urzedu ma prawo zadac szczegdtowych informacji o wszystkich okolicz-
nos$ciach, ktore mogg wplyna¢ na ustalenie jego praw i obowigzkow (art. 9 k.p.a.). Dzia-
fania urzgdu powinny zapobiega¢ poniesieniu przez klienta szkody wynikajacej
z nieznajomosci prawa. Urzednik jest zobowigzany udzieli¢ wyjasnien, a jezeli sam nie

zajmuje si¢ dang problematyka, powinien ustali¢ 1 wskaza¢ osobg¢ kompetentng do

.....

® Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (Dz.U. z 1980 r. Nr 9,
poz. 26 z pézn. zm.).



postepowanie przed urzgdem, ma prawo d0 uczestniczenia w tym postgpowaniu 0raz
moze wypowiada¢ si¢ co do zgromadzonych w sprawie dowodéw oraz zgloszonych
zadan (art. 10 § 1 k.p.a.). Sprawy powinny by¢ zalatwiane w urzedzie bez zbednej
zwloki a wymagajace postepowania wyjasniajgcego nie poézniej niz w ciggu miesigca,
a sprawy szczegOlnie skomplikowanej — nie pozniej niz w ciggu 2 miesigcy od dnia

wszczgcia postepowania (art. 35 k.p.a.).

Oproécz ww. uregulowan prawnych urzedy samorzadowe opracowuja standardy swiad-
czenia ushug administracyjnych. Zasady i1 procedury opisujace zachowania, czynno$ci
i umiejetno$ei, dzigki ktorym obstuga klienta w urzedzie jest solidna, uprzejma, profe-
sjonalna sg zatwierdzane przez organy wykonawcze w formie zarzadzen prezydenta

(wojta, burmistrza) gminy. Wérdd wielu réznych standardow warto zwrocié uwage na;

% Okreslenie sposobu przedstawiania si¢ przez telefon i obowiazek pomocy
w uzyskaniu kontaktu z wlasciwa osoba,

** Rozpoczynanie rozmowy od sformulowania: ,,W czym moge Pani/Panu po-
moc?”,

% Wydluzenie czasu obstugi klientéw,

¢ Uregulowanie sposobu oznakowania wewnetrznego urzedu,

% Dbalo$¢ o warunki socjalne i ich dostepnos¢ dla klienta: bezplatna szatnia, po-
czekalnia, miejsce do wypelniania dokumentow, automat telefoniczny, toalety,
kiosk, bufet, palarnia, dostep do ksero, faksu, komputera z internetem, miejsca
parkingowe,

“* Wprowadzenie obowigzku noszenia identyfikatorow,

4 OKkreSlenie standardow ubioru,

¢ Opisanie procedury obstugi oséb niepelnosprawnych,

¢ Szerokie informowanie o prawach klienta poprzez specjalne plakaty rozwie-
szone w widocznych miejscach,

* Wprowadzenie kart informacyjnych dla klientow,

¢ Prowadzenie Katalogu Uslug, a w szczego6lnosci uruchomienie wlasnych stron

internetowych przez wydzialy i jednostki na ktorych winien znajdowac sie spis

®P. Szczesny, A. Hejda, B. Koztowska, Zarzadzanie ushugami w samorzadach terytorialnych, Wydawnic-
two sfinansowane ze $rodkéw ogdlnopolskich organizacji samorzadowych oraz Norweskiego Mechani-
zmu Finansowego, Warszawa 2008.
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wszystkich uslug oraz wyjasnienia i stanowiska w sprawach najczesciej zgla-
szanych przez klientow oraz opinie w sprawach problematycznych,
Wprowadzenie badan satysfakcji klienta, tzw. miernikéw $wiadczenia ustug,
Mozliwos¢ skorzystania z osobnego pomieszczenia w celu odbycia rozmowy
bez 0s0b postronnych, po wczesSniejszym zgloszeniu takiej potrzeby,
Informowanie o odwolanym spotkaniu z odpowiednim wyprzedzeniem, poda-
niem przyczyny oraz propozycja nowego terminu,

Czas obslugi klientéw, ktorzy wczesniej umowili sie¢ na wizyte — do 10 min.
od ustalonej godziny i czas obslugi klientow bez umowionej wizyty — w ciagu
15 min.,

Oddzwanianie do klienta w ciagu 24 godzin,

Podawanie w korespondencji imienia i nazwiska osoby zajmujacej si¢ sprawa,

adresu urzedowego oraz numeru telefonu.

Doskonalenie organizacji urzedow w kierunku racjonalizacji ustug z uwzgl¢dnieniem

takich kryteriéw, jak: czas trwania, koszt, dostepnos¢, odpowiedni poziom, mozliwos¢

automatyzacji niektorych czynnosci stanowi wyzwanie dla polskich samorzadéw. Wiele

jednostek doskonali jako$¢ §wiadczonych ustug, wdrazajac system zarzadzania jako-

$cig. Prezydent Miasta Olsztyna Zarzadzeniem Nr 119 z dnia 2 czerwca 2009r. zatwier-

dzit 6sma edycje ,,Ksiggi Jakosci Urzedu Miasta Olsztyn"

’. Polityka jakosci Urzedu

Miasta Olsztyn przedstawia si¢ nastepuj qcog:

% Polityka jakoSci Urzedu Miasta Olsztyn |
l
Ciqgte doskOnalenie Systemu Zarzagdzania Jakosciaq
Podnoszenie ]\'1(*(,1L{/?/\‘(l(jff pracownikow
ZwiekSzanie zadowolenia Interesanta
Sprawne Zarzadzanie Miastem
Rozwodj po Tcnq/'alu gospodarczego Miasta
Terminowe w Yl\‘unyu.uu[c realizowanych zadari
JednozNacznie sformutowane obowiqzki

OLSZTYN, 29 maja 2002 r [Rre nt Miasta Olsztyn ™~
1] / \
\| / /L ( )
\’S.u’_vl(uu Teray Mathowstl S —

" http://www.ebok.olsztyn.eu/bip/index.php?t=200&fid=3381, dostep z dn. 07.05.2010.
8 http://www.ebok.olsztyn.eu/bip/index.php?t=210&id=203790, dostep z dn. 07.05.2010.



1.2 Narzedzia i metody doskonalenia ustug administracyjnych

Wprowadzenie zasady rutynowego zbierania informacji zwrotnej od klientow admini-
stracji oraz reagowanie na wnoszone uwagi szybkimi decyzjami daje odczu¢ mieszkan-
com/klientom, ze posiadaja rzeczywisty wptyw na poprawg skutecznosci i efektywnosci
pracy urzedu.

Do narzedzi 1 metod sluzacych doskonaleniu ustug administracyjnych zalicza

sie:

¢

Opracowanie wlasne na podstawie W. Borczyk9

Whnioski oraz skargi stanowig bardzo istotny element informacji zwrotnej pomigdzy
urzedem a jego klientem. Zatatwianie skarg i wnioskow obywateli zostato uregulowane
w rozporzadzeniu Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz.U. z 2002 r. Nr 5, poz. 46). Skarga
to wskazanie przez klienta wystgpowania okre§lonego niezadowalajacego problemu lub
nieprawidlowosci, braku reakcji lub ucigzliwosci, przy rownoczesnym wystapieniu
u niego niezadowolenia i potrzeby podjecia dziatan interwencyjnych. Skarga uzasad-

niona dotyczy sytuacji, w ktorej stan niezadowalajacy wystapil rzeczywiscie oraz spra-

° W. Borczyk, op. cit., s. 33.



wa pozostaje w kompetencji i odpowiedzialnoéci samorzadu.’® Celem zalatwiania skarg
jest odpowiedzialna i adekwatna reakcja na wskazane nieprawidtowosci, prowadzaca do
pomyslnego (o ile skarga jest uzasadniona) zalatwienia okreslonej — indywidualnej —
sprawy 1 jednocze$nie do zapobiegania okoliczno$ciom (lub zmniejszania ich wyste-
powania), ktore prowadza do uzasadnionych skarg mieszkancow. Pomiary dotyczace
sposobu zatatwiania skarg klientow powinny obejmowac:

» Poziom potrzeby wnoszenia skarg przez klientow;

» Poziom dostepnosci do systemu zalatwiania skarg;

» Sposéb traktowania obywatela przez urzednika przyjmujacego skarge;

» Poziom zadowolenia z reakcji na wniesiona skarge.
Uzasadniona skarga okresla wystapienie rzeczywistego stanu, ktdrego poprawa pozosta-
je w zakresie odpowiedzialno$ci samorzadu. Ogdlny poziom uzasadnionych skarg nale-
zy okresla¢ wartoscig wzgledng — w odniesieniu do liczby potencjalnych Zrodet skarg,
tj. w stosunku do liczby klientéw, liczby zlozonych wnioskéw a nie w stosunku do
wszystkich mieszkancéw. Ponadto, przy pomocy wiarygodnych badan ankietowych
nalezy okres$li¢ liczbe 1 wskaznik skarg obywateli, obejmujace zaréwno skargi zgtoszo-
ne jak i niezgloszone. Ten typ wskaznika o wiele wiarygodniej definiuje i ocenia po-
ziom problemdéw 1 niezadowolenia obywateli oraz — przy powtarzalnosci badan — po-
zwala stwierdzi¢ istnienie okre$lonego trendu (zwigkszania lub zmniejszania poziomu
niezadowolenia obywateli). Nadto, liczba niezgtoszonych skarg moze by¢ roéwnoczesnie
dobrym wskaznikiem niedost¢pnosci systemu zalatwiania skarg oraz, zakresu, w jakim
samorzad nie chce, lub nie moze zalatwi¢ skarg. Mierzy si¢ procent dorostych miesz-
kancéw, ktorzy wniesli skarge oraz mieszkancow, ktorzy jej nie wniesli, poniewaz jej
zarejestrowanie u okreslonego urzednika okazato si¢ trudne lub niemozliwe. Wazne sa
réwniez pomiary fizycznej dostgpnosci do systemu oraz sposob traktowania przez oso-
by przyjmujace skarge:

v’ Liczba godzin czynnych tygodniowo telefonow do sktadania skarg,

v’ Przecietny czas oczekiwania, procent czasu, kiedy linie telefoniczne sq zajete,

v Szybkosé i punktualnosé urzednikow,

V' Brak nadmiernej biurokracji i wymijajgcych odpowiedzi,

v' Ogdlne nastawienie urzednikow (uprzejmosé, pomoc, zainteresowanie) oraz

bezstronnosé w reagowaniu na tresé skargi.

19 Mierzenie ilosci i jakosci ustug publicznych jako element Programu Rozwoju Instytucjonalnego, praca
zbiorowa, Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowa, Warszawa 2004.
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Rozdzial 2

Komunikowanie si¢ z klientem

2.1 Proces komunikowania si¢ z klientem
Pojecie ,,komunikowanie” pochodzi od tacinskiego czasownika communico, commu-
nicare (by¢ w relacji, w zwiazku z, uczestniczy¢ w, zrzeszaé si¢ z) i rzeczownika com-
munio (wspolnos¢, poczucie tacznosci). Definicji komunikowania sg setki. Najczesciej
spotka¢ mozna, ze komunikowanie jest procesem, dzigki ktoremu rozumiemy innych
i Z kolei sami staramy si¢ by¢ zrozumianymi. Komunikacja jest jednym z najwazniej-
szych czynnikow wplywajacych na efektywno$¢ podejmowanych dzialan, a biorac
pod uwage, ze niemal 70 % czasu poswigcamy komunikowaniu si¢ — pisaniu, czytaniu,
moéwieniu i stuchaniu — rozumienie, na czym polega komunikowanie si¢ i jak skutecznie
to czyni¢ jest niezwykle wazne dla kazdego cztowieka.™
Wyrdzni¢ mozna nastgpujace funkcje komunikowania sic;lz:

Kontrolna — gdy przekazywane sg informacje

0 powinnos$ciach i obowigzkach odbiorcéw

wobec siebie, oraz o zakresie kontroli spoteczne;j

Informacyjna — komunikowanie stuzy Motywacyjna — gdy przekazywane
uzyskaniu inf. niezbednych do podejm. FUNKCJE s zachety do wykonywania pewnych
decyzji i wykonywania zadan dziatan i osiggania celow

Emotywna — gdy w procesie komunikowania

wyraza si¢ uczucia i postawy emocjonalne

Z kolei proces komunikowania si¢ przebiega w nastepujacy sposob. Najpierw w umysle
nadawcy pojawia si¢ pewna mysl, ktora nastgpnie jest kodowana i otrzymuje forme
komunikatu. Komunikat jest wysytany do adresata poprzez kanat informacyjny. Adresa-
tem komunikatu jest odbiorca, ktéry musi dekodowa¢ przyjety komunikat tzn. przeto-
zy¢ uzyte symbole na posta¢ zrozumiatg dla niego, dokona¢ ich interpretacji. Ostatnim
ogniwem tego procesu jest sprzezenie zwrotne polegajace na sprawdzeniu przez odbiof-

ce skutecznosci przekazania komunikatu w stosunku do intencji nadawcy.

1’5, p. Robbins, Zasady zachowania w organizacji, Zysk i S-ka Wydawnictwo, Poznaf 2001, 5.128.
12 7a B. Sobkowiak, Komunikowanie spoteczne [w:] Wspolczesne systemy komunikowania, pod red. B.
Dobek — Ostrowskiej, Wydawnictwo Uniwersytetu Wroctawskiego, Wroctaw 1998.
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Opisany powyzej model procesu komunikacji:

NADAWCA

\/

Intencja (zamiar, mysl,

v

Kodowanie — przektad zamiaru, my-

uczucie)

§li, uczucia na informacje)

\/

Wiadomos¢ — informacja przekazana
W postaci sygnalow, czyli zachowan
werbalnych i niewerbalnych

\

Przekazanie sygnatu za posrednic-
twem kanatu informacyjnego

\

Odbiér wiadomosci — aktywny od-
bidr sygnatow

\

Odkodowanie — przektadanie odebra-
nych sygnalow na tresci i nadawanie
znaczenia odebranej wiadomosci

\

Interpretacja — intencje, jakie od-
biorca przypisuje nadawcy

v

ODBIORCA

5 . . . ’r 13
Zrodto: Komunikacja interpersonalna i asertywnos¢ w pracy

3 K omunikacja interpersonalna i asertywno$¢ w pracy, materialy opracowane przez Wydziat Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego w ramach projektu 82/USC/2.4/2006 wspotfinansowanego ze $rodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego Unii Europejskiej w ramach SPO ,,Rozwdj Zasobow ludzkich”,
Dziatanie 2.4 ,,Wzmocnienie zdolno$ci administracyjnych”.

12



2.2 Przeszkody w komunikowaniu si¢

Kazdy czynnik, ktory utrudnia wymiang¢ informacji jest przeszkoda w komunikowaniu
sie. Ich réznorodnos¢ i powszechnos$¢ nie pozostawia watpliwosci. Przeszkody
w transmisji informacji okre$la si¢ mianem ,,szumow informacyjnych”, ktéore moga
mie¢ fizyczny badz psychologiczny charakter. Bariery komunikacyjne zwigzane
sg z trudno$ciami percepcyjnymi. Percepcja jest procesem interpretowania informacji,
nadajagcym znaczenie otaczajacej nas rzeczywistosci. Postrzegajac informacje wykonu-

jemy dwa dziatania:

e selekcjonujemy informacje,

e organizujemy i interpretujemy wyselekcjonowane informacje w taki spo-
sob, Ze jesteSmy w stanie nadawa¢ im znaczenie.

Komunikowanie moga utrudniaé nastepujace przeszkodv14 :

% Przeszkody wynikajace z cech 0s6b komunikujacych sie:

» Sztywnos$¢ poznawcza (nieumiejetnos$¢ przyjecia cudzego punktu widzenia, kie-
rowanie si¢ uprzedzeniami, stereotypami),

» [Egocentryzm, brak empatii,

» Gwaltowne wyrazanie uczu¢ lub ich skrywanie,

» Nadmierna pewnos$¢ lub niepewnosc siebie.

% Przeszkody wynikajace z _roznic w_postrzeganiu i ocenie — ludzie o odmiennej

wiedzy, do§wiadczeniu zZyciowym, odmiennych systemach wartosci, czy postawach
patrza 1 oceniajg to samo zjawisko z réznych punktéw widzenia.

% Przeszkody zwiazane ze stanem emocjonalnych rozmowcow — emocje W znacz-

nym stopniu wplywaja na to, jak nadajemy i odbieramy komunikaty.

% Przeszkody wynikajace z braku zaufania i otwartosci:

» Filtrowanie informacji, naktadanie masek (udawanie),
» Celowe znieksztatcanie informacji,
» Manipulowanie rozmowca.

% Przeszkody wynikajace z niewlasciwego zakodowania przekazu (réznic jezyko-

wych) — te same stowa i zachowania mogg mie¢ inne znaczenie w réoznych srodowi-

skach kulturowych.

% 1dem.
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X/
L X4

Sprzeczne lub niespoéjne komunikaty (aspekt niewerbalny) — sygnaty niewerbal-

ne mogg wzmocnic, ostabi¢ lub zaprzeczy¢ sygnatom werbalnym. Bledy percepcyj-
ne wynikajg czgsto z niewlasciwej pozycji ciata rozmdowcy, jego mimiki i gestow.

Przeszkody zwigzane z osadzaniem rozmowcy:

» Krytykowanie,
» Etykietowanie,
» QOcenianie,
» Schlebianie.

Przeszkody zwigzane z decydowaniem za innych:

» Rozkazywanie,
» Grozenie,
» Moralizowanie,
» Pouczanie.

Przeszkody zwigzane z uciekaniem od cudzych probleméw:

» Odwracanie uwagi, zmienianie tematu,
» Logiczne, nieuwzgledniajace emocji argumentowanie,
» Ignorowanie problemu, pocieszanie.

Przeszkody zwigzane z otoczeniem zewnetrznym:

» Szum, hatas, chaos,
» Nieodpowiednia temperatura pomieszczenia, zte o§wietlenie, nieprzyjemne za-
pachy.

Przecigzenie informacyjne — przekazywanie odbiorcy zbyt duzej dawki informacji,

ktdrej on nie moze przetworzy¢ i zapamigtac.

Przeszkody zwiazane z brakiem checi lub umiejetnosci stuchania:

Postawa ,,Wiem swoje”,

Postawa ,,Wiem co powiesz”,

Ignorowanie przekazow sprzecznych z naszymi przekonaniami,
Przyjecie postawy oceniajace;j,

Przygotowywanie odpowiedzi,

Udzielanie rad,

Orientacja na spieranie si¢, krytykowanie,

Egocentryczne stuchanie,

vV V.V V V V V V V

Skupianie si¢ tylko na faktach lub werbalnej stronie przekazu.
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2.3 Skuteczne porozumiewanie si¢

Nasza skutecznos$¢, jako mowcey zalezy zarowno od formy wypowiedzi, jak i przekazy-

wanej tresci. Warto, zatem przestrzega¢ regut tyczacych si¢ zar6wno odpowiedniego

przygotowania wypowiedzi, jak tez konkretnych zalecen w kwestii sposobu prowadze-

nia rozmowy. Najistotniejsze zasady dobrej komunikacji to*:

Poznaj samego siebie — musimy mie¢ §wiadomo$¢ wiasnych celow, zamierzen,
cech, preferencji, temperamentu i motywow. Trudno oczekiwaé zrozumienia ze
strony innych, kiedy sami nie potrafimy zrozumien siebie. Nadawca powinien
miec jasnos$¢ tego, co chee przekazaé odbiorcy.

Uwzgledniaj chwiejnos¢ uwagi rozméwcey — nikt nie jest w stanie odebrad
wszystkich naszych przekazoéw bez wzgledu na to, co méwimy i w jaki sposéb.
Trzeba liczy¢ si¢ ze zmiennos$cig uwagi stuchaczy, ich selektywnoscia, przekre-
caniem sensu naszych wypowiedzi. Nalezy ponadto unika¢ przetadowania infor-
macyjnego pami¢tajac o ograniczeniach w zdolnosci do przetwarzania danych.
Licz si¢ z uczuciami drugiej strony — powinnismy zwraca¢ uwage na stan psy-
chiczny, kondycje emocjonalng stuchacza. Konieczne jest, aby uwzgledniaé w
wypowiedzi perspektywe odbiorcy i uzywaé odpowiedniego kodu czy rodzaju ar-
gumentaciji.

Zwracaj uwage na sens, a nie na forme¢ wypowiedzi. Zrozumienie tresci kiero-
wanych do nas przekazow jest petniejsze, gdy staramy si¢ uchwyci¢ sens catej
wypowiedzi, a nie poszczeg6lnych jej fragmentow czy stow. Tres¢ powinna by¢
odbierana w kontekscie poruszanego zagadnienia. Zasadniczym bledem jest wy-
rywanie poszczegolnych fragmentow przekazu z jego caloSciowego kontekstu czy
zwracanie przesadnej uwagi na sposdb wypowiedzi.

Sprobuj przyja¢ punkt widzenia swoich oponentow. Spojrzenie na sprawe
Z pozycji partnera, chwilowa zamiana rol jest szczegdlnie przydatna w sytuacjach
narastajgcego niezadowolenia partnerow i narastajacego konfliktu.

Moéw w sposéb jasny, rzeczowy. Zagmatwany sposob przedstawiania swoich
pogladéw, nieodpowiednio dobrana tres¢ wypowiedzi, nadmierne i przesadne
uzywanie przeno$ni to czeste bledy w przekazie komunikatéw. Zasadniczym
mankamentem jest konstruowanie dilugich, ztozonych zdan, w ktérych moéwca
pragnie pochwali¢ si¢ elokwencja, tracac przy tym na efektywnosci komunikacji.
Wspieraj stowa komunikacja niewerbalng. Nalezy zwrdci¢ szczegdlng uwage
na spdjno$¢ komunikacji werbalnej 1 pozastownej tak, aby unikna¢ sprzecznych
lub niejasnych komunikatow.

15 7. Necki, Komunikacja migdzyludzka, Antykwa, Krakow 2000, s. 118-123.
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Skuteczne porozumiewanie to takie, w ktorym interpretacja intencji nadawcy przez od-
biorce jest tozsama z intencjami nadawcy lub przynajmniej bardzo do nich zblizona.
Oproécz przywotanych powyzej zasad skutecznego mowienia w trakcie rozmowy mozna

stosowac nastepujace techniki:*®

Komunikaty typu ja odnosza si¢ do wlasnej osoby i

przekazujg punkt widzenia mowigcego. Sg odwrdoceniem
komunikatéw typu ty, ktére wchodza na terytorium psy-

chologiczne osoby, z ktérg rozmawiamy, co cz¢sto budzi

Komunikaty typu ja uzasadniony opor i obrong i ktore odbierane s3 jako ocena

lub oskarzenie utrudniajac komunikacje. Z reguty komu-

nikaty typu ja sg akceptowane przez rozmowce, poniewaz
stanowig subiecktywne wypowiedzi. Ich przedmiotem
sa wlasne doznania oraz informacje, w jaki sposob zostato
odebrane zachowanie rozmoéwcy i jakie moga by¢ tego

konsekwencje.

Metakomunikacja oznacza rozmowe o tym, na jakich

zasadach bedzie toczyla si¢ rozmowa. Stosowana jest wtedy,

gdy w rozmowie pojawiaja si¢ zaktocenia, ktore powoduja,

ze kontynuowanie rozmowy nie ma sensu, np. powtarzanie Metakomunikacja

w kotko tych samych kwestii, agresja, unikanie poruszania
istotnych problemoéw. Metakomunikacja przenosi rozmowe
z plaszczyzny merytorycznej na plaszczyzne relacji. Roz-
moéwcey dzielg sie¢ swoimi wrazeniami, co do dotychczaso-
wego przebiegu rozmowy 1 ustalajg nowe reguty komunika-
cji.

Skuteczne porozumiewanie obejmuje procesy stuchania i mowienia nastgpujace kolej-
no. Strony zajmuja w poszczegolnych fazach rozmowy pozycje zaréwno stuchacza, jak
1 mowcey. Kiedy zapytano wieloletniego prezesa koncernow Forda 1 Chryslera L. Iacoc-
c¢ 0 najwazniejszg umiejetnosé, jakg powinien posiada¢ menedzer odpowiedz brzmiata:

powinien umie¢ stucha¢. Prezes dodal, Zze zatozylby Instytut Stuchania, w ktéorym

8P Szczesny, A. Hejda, B. Koztowska, op. cit., 5.73.
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ksztatciliby si¢ wszyscy, ktorzy kieruja ludzmi.'” Kluczem jest zrozumienie, ze mozna
stuchag, ale nie styszec.

Skuteczne stuchanie to:

Unikanie przedwcze-
snych interpretacji
i ocen

Pela koncentracja na
nadawcy (kontakt wzro-
kowy, zainteresowanie)

_k

SKUTECZNE
SLUCHANIE

——

Tolerancja na ci-
SZ¢, przerwy
W wypowiedzi

Sprawdzenie czy
rozumiem intencje
nadawcy

Obiektywizm
i wnikliwo$¢ sensu
wypowiedzi

Odzwierciedlanie
zachowan niewer-
balnych nadawcy

Cierpliwe wystucha-
nie do konca

Opracowanie wiasne na podstawie ,, Umiejetnosci menedzera, Psychologia stosowana

“Boraz ,, Komunikacji miedzyludzkiej 19

dla menedzerow
Stuchanie wymaga aktywnosci, podczas gdy styszenie jest czynnos$cig bierng. Stuchanie
jest trudniejsze 1 mniej przyjemne niz mowienie, poniewaz wymaga wysitku. Przecigtny
cztowiek wypowiada okoto 150 stéw na minutg, a w tym samym czasie jako odbiorca
jest w stanie wystucha¢ 1000 stow?’. Umyst ma wigc wiele czasu na to, aby zajmowac
si¢ innymi rzeczami. O stuchaniu aktywnym mowimy wtedy, kiedy rozmowca na tyle
angazuje si¢ w proces sluchania, ze jest w stanie wlasnymi stowami przekazac tre§¢
wypowiedzi méwigcego oraz oddac¢ jego emocje, stad niektorzy autorzy nazywaja je

stuchaniem empatycznym.

" A. Potocki, R. Winkler, A. Zbikowska, Techniki komunikacji w organizacjach gospodarczych, Diffin,
Warszawa 2003.

8 1. Grzesiuk, K. Doroszewicz, E. Stojanowska, Umiejetnosci menedzera, Psychologia stosowana dla
menedzerow, Wyzsza Szkota Handlu i Prawa, Warszawa 2001.

197, Necki, op. cit., s. 118-123.

203, P. Robbins, op. cit., s. 139.
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Wyrdzni¢ mozna nastepujace techniki aktywnego stuchania:

v Klaryfikacja — kierowanie rozmowa, by uporzadkowa¢ informacje i doprecy-
zowac wazne szczegoty,

v" Precyzowanie — zadawanie otwartych pytan i pytan precyzujacych, celem
upewnienia si¢, co rozmowca miat naprawde na mysli,

v' Parafrazowanie — opisywanie wlasnymi stowami mysli i uczu¢ wyrazonych
przez nadawce. To antidotum na wszystkie przeszkody blokujace uwazne stu-
chanie.? Parafrazujac, nie narzuca si¢ wlasnego zdania 1 nie daje dobrych rad,
lecz mozna wspiera¢ mowigcego w dazeniu do okreslania wlasnych potrzeb
1 ograniczen.

v Odzwierciedlanie werbalne i niewerbalne — upodobnienie si¢ do rozméwcy
pod wzgledem je¢zyka, jaki stosuje (uzywanie podobnych zwrotow) i jaki jest
przez niego zrozumiaty oraz mowy jego ciata (postawa, gesty, ton glosu),

v Informacja zwrotna — sformutowanie wlasnego odczucia celem sprawdzenia,
czy nadawca wlasnie to chciat osiagna¢, czy takie miat intencje, np. poprzez za-
stosowanie komunikatu typu ,,ja”.

Nawiazujac do techniki parafrazowania warto zwroci¢ uwage, ze umiejetne jej stoso-
wanie pozwala unikng¢ znieksztalcen, wywierania presji i manipulacji na rzecz dobrego
kontaktu, zrozumienia i tworczej rozmowy. Proby parafrazowania wypowiedzi klienta
wymuszaja jego uwage, podtrzymuja kontakt, stwarzaja atmosfere bezpieczenstwa i sa
sygnatem gotowosci do wspdlpracy. Parafraza moze rozpoczynac si¢ od stow:

- Czy dobrze rozumiem, 7e Pan/Pani...

- O ile Pana/Paniq dobrze zrozumiatam, twierdzi Pan/Pani, Ze...

- Z tego co Pan/Pani mowi rozumiem, Ze...

- Mowi Pan/Pani, Ze...

- Innymi stowy...

- Prosze mnie poprawic, o ile si¢ myle...

Podsumowujac, warto podkresli¢, ze rola stuchacza nie ogranicza si¢ do biernego stu-
chania. Jest on aktywnym wspottworca sytuacji komunikacyjnej 1 powinien dotozy¢
staran, aby byla ona mozliwie najbardziej efektywna. Stosowanie wyzej przywotanych
technik aktywnego stuchania pozwala koncentrowaé¢ uwage klienta na uzgodnionym

wczesniej temacie.

I M. McKay, M. Davis, P. Fanning, Sztuka skutecznego porozumiewania si¢, GPW, Gdansk 2001, s. 24.
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2.4 Postepowanie z trudnym klientem

W komunikowaniu mozna wyrdznié trzy zasadnicze typy zachowan uczestnikow:

e ulegle,

e agresywne,

e asertywne.
Zachowanie uleglte, oznaczajace tendencj¢ do ucieczki jest, podobnie jak agresywne
(tendencja do walki) oparte na reakcjach instynktownych, jakie przejawia si¢ w obliczu
zagrozenia. Tego rodzaju zachowania s3 w komunikowaniu si¢ mato efektywne. Znacz-
nie bardziej przydatne w dochodzeniu do porozumienia sg takie umiejetnosci jak argu-
mentowanie czy dyskutowanie. Umiejetnosci te sa charakterystyczne dla zachowan
asertywnych. Asertywnos¢ definiowana jest, jako umiejetnos$¢ pelnego wyrazania siebie
w Kkontakcie z inng osoba, czy osobami, oraz umiejetnos¢ stawiania i obrony wiasnych

praw?.

W tym rozdziale skupimy si¢ na postgpowaniu z trudnym Kklientem. Wg R. Lilley®

mozna zdiagnozowa¢ nastepujace typy trudnych klientow:

1. Wrogi, agresywny, wojowniczy i_ofensywny — jego podstawowe zalozenie

brzmi: jesli potrafi¢ ostabi¢ i1 zastraszy¢ przeciwnika, to znaczy, ze jestem silny i
pewny siebie. Osoba agresywna czuje w stosunku do innych zto$¢ czy nawet
nienawi$¢. Szuka poklasku 1 uwagi, czg¢sto przerywa innym, wtragca si¢, Wywyz-
sza. Posuwa si¢ do grozb uzywajac sformutowan typu ,,uwazaj”, ,,jesli nie...”,
»lepiej by§” itp. W kontaktach z taka osoba najwazniejsze jest:

e Dac¢ takiej osobie czas na uspokojenie sie,

e Powaznie traktowac i podejmowac¢ dzialania,

e Nie polemizowac.
Przekonanie, co do swoich racji, asertywno$¢ 1 nawigzanie przyjaznej rozmowy

stanowig 0§ pOzniejszej rozmowy.

2. Maruda — nie ma sobie nic do zarzucenia, to formalista. Narzekanie pomaga mu

upewni¢ si¢, ze nie jest odpowiedzialny za zaistniate btedy, co umacnia w nim

22 M. Krél-Fijewska, Stanowczo, lagodnie, bez leku — czyli 13 wyktadow o asertywnosci, INTRA, War-
szawa 1993, s. 84.
B R. Lilley, Jak radzi¢ sobie z trudnymi ludzmi, Wydawnictwo Helion, Gliwice 2004.
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przekonanie o wlasnym perfekcjonizmie. W kontaktach z taka osoba najwaz-

niejsze jest:

Wyslucha¢ uwag marudy, ale z nim nie polemizowac,

Skupié si¢ na faktach, pomocne moge by¢ konkretne pytania, wy-
znaczanie okreslonych zadan,

Jesli wszystko zawiedzie, mozna zada¢ pytanie: Jak zamierza

Pan/Pani zakonczy¢ te dyskusje?

3. Zamkniety w sobie — milczenie moze by¢ przejawem braku pewnosci siebie,

jesli w polaczeniu z probg komunikacji natrafimy na dhugie przerwy w rozmo-

wie, czesto osoby takie marszczg brwi, splatajg rece na piersiach w gescie dez-

aprobaty. W kontaktach z taka osobg najwazniejsze jest:

Pomocna jest zadawanie pytan otwartych i precyzujacych,
Pozostawi¢ odpowiednig ilo$¢ czasu na zastanowienie si¢ i udzielenie
odpowiedzi,

Nie udziela¢ odpowiedzi zamiast takiej osoby.

4. Superzgodny — sa to osoby, ktorym zalezy na tym, aby wszyscy ich lubili; mo-

wig komplementy; podejmujg si¢ dziatan, ktorych nie sg w stanie wykonac¢, czg-

sto obiecujg, nie dotrzymujac stowa, niejednokrotnie bojg si¢ dziatac. W kon-

taktach z taka osobg najwazniejsze jest:

Zdoby¢ jej zainteresowanie, mowiac o jej zaletach; da¢ odczud,
Ze si¢ ja ceni;

Zastanowic si¢ nad przyczynami jej obaw przed dzialaniem,

Stara¢ sie odczytywac to, co ukrywa pod zartami i aluzjami,
Wskaza¢ jakie problemy moga wynikngé w toku zalatwiania spra-
wy z tego, ze pewne kwestie nie zostang przez nia do konca wyja-
snione lub okreslone dzialania wykonane,

W przypadku konfliktu warto negocjowac i iS¢ na kompromis.

5. Negatywista — krytykant, wychodzacy, iz on najlepiej wykona dane dziatanie.

W kontaktach z takg osobg najwazniejsze jest:
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6.

e Pokazywaé¢ pozytywne mozliwosci rozwigzania sprawy, przyklady
dzialan, ktore zakonczyly sie sukcesem,

e Nie polemizowa¢ tylko gruntownie przedyskutowaé problem,

e Dokladnie przeanalizowaé zagrozenia proponowanych rozwigzan

i zaproponowac konkretne dzialania, ktére moga je ostabic.

Madrala — typ ztozony — lubi traktowaé rozméwcow jak dzieci, typ despotycz-
ny, pewien swoich niepowtarzalnych racji lub typ przechwalajacy si¢ swoja
niewielka wiedzg; posuwajacy si¢ do fantazjowania i konfabulowania, w celu
zamaskowania swoich brakéw wiedzy. W kontaktach z taka osoba najwazniej-
sze jest:

e Dokladnie stuchaé i analizowa¢ problem,

e Starad sie znalez¢ rozwiazanie, ktére pozwoli zachowaé¢ mu twarz,

¢ Nadmiernie nie wyjasniaé i nie uzywaé dogmatycznych stwierdzen.

Niezdecydowany — cichy lub perfekcjonista; lubi si¢ spozniac, czesto zamiast

stow uzywa przerysowanych aktéw komunikacji niewerbalnej, stownie komuni-

kuje si¢ krotkimi frazesami, na ktore zazwyczaj nie uzyskuje reakcji. W kontak-

tach z takg osobg najwazniejsze jest:
o Cierpliwie slucha¢ wyjasnien,
e Starac si¢ odczytywaé¢ komunikaty nie wypowiedziane wprost,

e Pomdc w podjeciu decyzji.

Ponadto, w przypadku, gdy mamy do czynienia z agresywnym klientem, zastosowac

mozna nastepujace techniki nieagresywnej obrony:

Zdarta plyta — technika stosowana gdy nie chcemy dac sie wciggngé w zbedng
dyskusje, moggcq przerodzié sie¢ w klotnig; gdy ktos probuje namowié na cos
na co nie mamy ochoty i gdy nie chcemy aby wqtki poboczne przystonily istote
sprawy. Polega na rzeczowym wyjasnieniu, bez wciggania w zbedng dyskusje,
na wielokrotnym powtarzaniu stowa klucza oraz parafrazy polgczonej 7 argu-

mentacjq. Konieczne trzeba wyjasnic: dlaczego Nie.
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Rozdzial 3
Informatyzacja uslug samorzadu terytorialnego

3.1 Koncepcja e-Urzedu
Nowoczesne technologie umozliwiajg realizacje ustug administracyjnych bez koniecz-
nosci bezposredniego kontaktu z urzgdem. Przyktadem takim moze by¢ e-administracja,
tj. realizacja ustug administracyjnych, w ktérych podstawowym $rodkiem komunikacji
miedzy mieszkancem — klientem i urzedem jest Internet. Informacja wprowadzana
do systemu przybiera postac elektroniczng. W takiej formie jest przechowywana, prze-
sylana i aktualizowana. Dzigki rozbudowanej sieci wewnetrznej pracownicy urzedu
maja do tych informacji tatwy dostep. Lacza internetowe umozliwiaja mieszkancom,
poprzez kontakt z wlasciwym pracownikiem (poczta elektroniczna) lub strone¢ interne-
towa urzedu, zasiggniecie kompleksowej informacji z pominigciem osobistej obecnosci
w urzedzie. Natomiast w ramach komunikacji wewnatrz urzedu coraz cz¢sciej wyko-

rzystywany jest intranet. Skorzystanie z Internetu i intranetu wptywa na:

zautomatyzo-
wanie procedur
opracowywania
informacji

mozliwos¢
monitorowania
stanu
indywidualnej

fatwosé
generowanlia
zestawow

sprawy informacji

umozliwienie
klientom
dostepu do
informacji
Z Zewnatrz
poprzez internet

szybki i tatwy
dostep do
informacji,
szybki i tani
obieg informacji

Opracowanie wlasne
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Istotg przechodzenia z archaicznej administracji ,,papierowej” w administracje nowo-
czesna, elektroniczng jest przyjecie zasady, iz caly proces zatatwiania sprawy odbywacé
si¢ bedzie w sposob spdjny drogg elektroniczng, poczynajgc od wprowadzenia pisma do
instytucji. Wazne jest aby umozliwi¢ zatatwianie wielu spraw drogg elektroniczng, aby
relacja interesant — urzednik byta pojedyncza, nie dopuszczajac do sytuacji, w ktorej
interesant musi ,,0bej$¢” kilka punktow, w ktorych trzeba co$ zalatwié, okazujac przy
okazji zgromadzone dowody réznych urzedowych czynnosci. Dowody te majg z reguty
posta¢ dokumentéw papierowych, za$ interesant gromadzi je w celu okazania w rdz-
nych instytucjach, jezeli zajdzie taka potrzeba.

Korzystanie z ustlug podmiotéw realizujacych zadania publiczne powinno by¢ proste,
wykonalne w rozny sposob zaleznie od preferencji interesanta, ktory w koncu wspoi-
nansuje realizacj¢ tych zadan. Wymaga to stworzenia wiasciwego interfejsu pomigdzy

interesantem a podmiotem, lecz takze pomi¢dzy podmiotami.

Podmiot Podmiot Podmiot
A B C

Zrédlo: K. Wojsyk, Poradnik e-Urzqd®

Powyzszy schemat obrazuje sytuacje, w ktorej interesant wybiera sobie dogodng dla
siebie droge zalatwienia sprawy (osobista wizyta w urzedzie, pisanie papierowych pism
czy uzywanie elektronicznej drogi komunikacji, co symbolizujg rézne kolory strzatek)
natomiast administracja zwalnia go z konieczno$ci biegania pomigdzy réznymi urzeda-
mi czy instytucjami i sama przejmuje na siebie funkcje transportowe informacji, prze-

kazujac je sobie drogg elektroniczna.

K. Wojsyk, Poradnik e-Urzad: Informatyzacja ustug samorzadu terytorialnego — podstawy prawne
i praktyczna realizacja, Wydawnictwo sfinansowane ze $rodkoéw ogdlnopolskich organizacji samorzado-
wych oraz Norweskiego Mechanizmu Finansowego, Czg¢stochowa 2008, s. 61.
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Na obecnym etapie rozwoju technologii telekomunikacyjnych i informatycznych mozna
wskaza¢ bardzo wiele jednostek realizujacych réznego rodzaju zadania, ktére skutecz-
nie wdrozyly rozwigzania oparte o podstawowg zasade dematerializacji 1 odmiejsco-
wienia informacji poprzez jej elektronizacje. Zawsze wigzato si¢ to z odejsciem od tra-
dycyjnego realizowania dotychczasowych zadan i nie chodzito tu jedynie o zmiang na-
rzgdzia na nowoczesniejsze, ale o dokonanie reinzynierii procesu, 0 zmian¢ sposobu
jego realizacji.”® Budowanie e-Urzedu nalezy rozpoczaé od wewngtrznego porzadku
instytucjonalnego, a pozniej po kolei ushuge za ustuge nalezy informatyzowaé (co w
konsekwencji oznacza ,,odmiejscowi¢”, czyli ,,zatatwi¢ w dowolnym czasie i miejscu”).
Zinformatyzowany przebieg procesu zalatwiania sprawy w e-Urzedzie wyglada nastg-
pujaco:

Whplynigcie pisma (do kancelarii lub elektronicznej
skrzynki podawczej) i konwersja postaci papierowej
na posta¢ elektroniczng (skanowanie)

Zarejestrowanie pisma w elektronicznym obiegu
dokumentow

Zadekretowanie pisma (dokumentu) na wtasciwy
wydziat

Zalatwienie sprawy

Archiwizacja (przekazanie do elektronicznego
archiwum)

Opracowanie wlasne

W nowoczesnej administracji caty proces — od momentu konwersji postaci papierowej
do elektronicznej odbywa si¢ w srodowisku elektronicznym. W e-Urzgdzie przerzucono
na system informatyczny wiele czynnosci, takich jak wprowadzanie dat, statusoOw spra-
wy, nazwisk osob zatatwiajacych sprawe. Ponadto w e-Urzedzie mozna zastosowaé
algorytmizacj¢ procedur — czyli zapewnienie ich realizacji zgodnie z zapisami prawa,
co dodatkowo odciazy pracownikéw administracji od czynnosci, ktére moglyby wyko-

na¢ systemy informatyczne (np. sprawdzanie czy w danej sprawie zostaly wniesione

2 |bidem, s. 55.

25



stosowne oplaty, itp). Prowadzenie sprawy catkowicie elektronicznie pozwala komplet-
ng dokumentacj¢ spakowac¢ w elektroniczng paczke i przekazaé ja wraz z elektronicz-
nym protokotem zdawczo-odbiorczym do archiwum.

Papierowy dokument w administracji jest czyms$ co nie tylko trudno chroni¢, ale z cze-
go trudno wyizolowaé (wyodregbni¢ 1 ukry¢, zabezpieczy¢) dane, ktore sg potrzebne,
ktére z réznych przyczyn musza by¢ gromadzone, ale ktéore muszg by¢ chronione.
W przypadku dokumentu elektronicznego osoba uprawniona ma mozliwos¢ odczytac
caty dokument, a osoba nieuprawniona tylko to, co nie jest chronione zapisami ustawy
(np. o$wiadczenia majatkowe umieszczane w Biuletynie Informacji Publicznej — adres
zamieszkania i adresy nieruchomosci muszg by¢ ukryte ze wzgledow bezpieczenstwa
osoby, ktorej oswiadczenie dotyczy). Stworzenie specjalnego $rodowiska elektronicz-
nego, w sktad ktorego wchodzi platforma e-formularzy, elektroniczny obieg dokumen-
tow, system rozliczen platnosci, a takze umocowane juz prawnie rozwigzania takie jak
BIP, Elektroniczna Skrzynka Podawcza i elektroniczny system uwierzytelnien realizo-
wany przez Centrum Certyfikacji wptywaja na efektywna i zgodng z interesem obu
stron obstuge klienta w e-Urzedzie.

(= Platforma e-Ustug Publicznych - SEKAP - Windows Internet Explorer [AEE

@\:,-' &) hrigs sekap.pl SENEIEEIS |[#]-

Pk Edycja Widok Ulubione Marzedzia  Pomoc

A s —= »
< Ulbione | 5% mm Uread Miasta Clsztyn - 52 1., m Urzqd Miasta Olsetyn - 521 L., 458 hitp—www.kolobrzeg.nadm... | Serwis internetowy mapy ak... @ Sugerowane witryny ~ & | Bezptatna ushuga pocztona ...

n i oo »
| @Piatforma s-Ushug Publcanych - SEKAP -8 S e - Strona - Bezpieceefistwo - Marzedeia - (@)~

N SEKAP o
St ek ronscane Komunkac) Adrnitrac) el 1€ W Q Szukaj

Strona gtéwna Logowanie Katalog uslug Urzedy O projekcie SEKAP

PeUP » Katalog usiug dla cbywateli
Katalog uslug dla obywateli Katalog uslug dla obywateli

Dowody osobiste, meldunki w \f_)).

Dziatalnos¢ gospodarcza
Ly y Dowody osobiste, meldunki

Ewidencja ludnosci. Rejestr wyborcow.

Geodezja, kartografia

Komunikacja, drogownictwo 1

fransport i7" y Dzialalno$é gospodarcza

Kuttura, sport, turystyka, oswiata Ewidencja przedsighiorcow: zaswiadczenia, decyzje, zezwolenia. Zaswiadczenia o wpisie do ewidencji dziafalnosci gospodarczej oraz o

Ochrona $rodowiska zmianie wpisu. Decyzje o wykresleniu z ewidencji dziatalnosci czej lub o odmowie dokonania wpisu badZz zmiany wpisu
Zaswiadczenia potwierdzajace dane ze zbioru ewidencji dzigfalnosci gospodarczej. Zezwolenia na sprzedaz napojow alkoholowych. Duplikaty
Podatki | optaty zaswiadczen, decyzji i zezwolen
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W literaturze specjalistycznej najczgséciej przywotywanym przyktadem funkcjonowania
e-Urzedu jest System SEKAP? - projekt realizowany w wojewodztwie §laskim, ktory
umozliwit firmom i1 mieszkancom zatatwianie spraw w urzedach drogg elektroniczng.
Kazdy potencjalny petent, ktory chce skorzysta¢ z ustug oferowanych w tym systemie,
ma zaktadang skrzynke kontaktowa, zawierajaca jego dane osobowe. Z ta chwilag moze
obserwowaé proces zalatwiania swoich spraw. Bezpieczenstwo potaczenia gwarantuje
m.in. oSmioznakowe hasto dost¢pu.

Korzystanie z prawa do informacji publicznej?” w praktyce mozliwe jest rowniez dzieki
rozwigzaniu prawnemu i technicznemu, jakim jest Biuletyn Informacji Publiczne;j
(BIP). BIP istnieje wytacznie w postaci elektronicznej, podlega permanentnej aktualiza-
cji i jest powszechnie dostgpny. Oparty jest o bazy danych (zgodnie z rozporzadzeniem
MSWIiA w sprawie BIP?®), gdyz mnogo$¢ materiatu musi umozliwia¢ zaktadanie fil-
trow — wyszukiwanie wg dat, tworcow dokumentu, wg rodzaju, zawierania odpowied-
niego stowa w tresci lub wg stowa kluczowego. Pod surowa forma prezentacji stron BIP
kryje si¢ cata gama mozliwo$ci pobrania informacji ré6znego rodzaju (tablica ogloszen,
zamoOwienia publiczne, struktura urzgdu, w ktérej znajdziemy kazdego pracownika itd.)
Ponadto istnieje mozliwo$¢ rezerwacji kolejki, jesli sprawa wymaga wizyty w urzedzie
(zamowienie czy odbidr prawa jazdy, dowodu osobistego). W zwigzku z powyzszym
Biuletyn Informacji Publicznej, obok stron WWW jest doskonalym rozwigzaniem za-

réwno dla klientéw jak i pracownikdéw administracji.

% https://www.sekap.pl/katalog.seam?cid=18268, dostep z dnia 21.05.2010.

2" Ustawa o dostepie do informacji publicznej z dnia 6 wrzesnia 2001 r. (Dz. U. z 2001 r., Nr 112, poz.
1198 z pdzn. zm.).

?8 Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 17 maja 2002 r. w sprawie Biu-
letynu Informacji Publicznej (Dz. U. z 2002 r. Nr 67, poz. 619).
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Z.akonczenie

Sprawne i odpowiednio szybkie reagowanie wladz lokalnych na zewnetrzne potrzeby
mieszkancow spotecznosci lokalnej, podmiotéw gospodarczych i spotecznych wymaga
aktywnosci stuzb publicznych, biezacej analizy kompetencji i zastosowania nowocze-
snych technologii. Efektywnie funkcjonujgcy urzad stanowi podstawe budowania za-
ufania obywateli do panstwa. Procesy edukacyjne uswiadomity nam o erze nieuchron-
nego ,,zycia w sieci”, o koniecznosci budowania systemoéw informatycznych z mys$lg
0 klientach a nie o urzednikach. Kazdy mieszkaniec musi mie¢ do wyboru jedng
z dwoch $ciezek zatatwiania swojej sprawy: §ciezke tradycyjng (papierowa) i $Sciezke
administracji XXI wieku, w ktorej interesant nie jest lekcewazonym petentem, lecz
klientem, pracodawcg urzednikow, za§ pracownicy administracji, spetniajacy role stu-
zebng wobec interesantow, posiadajg caly arsenat mozliwosci technicznych pozwalaja-
cych na kompletne, procesowe, szybkie i skuteczne zalatwienie sprawy.

Porozumiewanie si¢ z klientem w nowoczesnej administracji jest jednak czasami utrud-
nione ze wzgledu na negatywne nastawienie, nie pracownikow, ale ,,trudnych, agresyw-
nych klientow”. To nie $wiadomo$¢ praw klienta warunkuje taki sposob ,,zatatwiania
spraw”. Wiele trudnych zachowan klientéw pojawia si¢ dlatego, ze zostaly kiedy$ na-
grodzone. Trudne zachowanie, w odrdznieniu od zachowania prawidlowego, przyciaga
uwage, dlatego osobom, ktore przejawiaja takie zachowania, po§wigca si¢ wiecej uwa-
gi, co juz samo w sobie jest formg nagrody. Trudni klienci zachowuja si¢ agresywnie
celowo, podnosza gtos, strasza prawnikiem, mediami, wtasnymi kontaktami. Stosowa-
nie standardow $wiadczenia ushug, znajomos$¢ przepisoOw prawnych, a takze posiadanie
umiejetnosci wlasciwego poradzenia sobie z trudnym zachowaniem, znajomos¢ zasad
skutecznej komunikacji, technik nieagresywnej obrony czy tez wskazanie alternatyw-
nych mozliwos$ci zatatwienia swojej sprawy poprzez internet przynosi sukces w kontak-

tach na plaszczyznie urzednik — klient.
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