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Beata Filipiak!

ZNACZENIE PERSONELU W OBSLUDZE
INTERESANTOW W JEDNOSTKACH
SAMORZADU TERYTORIALNEGO

Streszczenie

Artykul przedstawia rolge personelu w obsludze interesantdbw jednostek samorzadu
terytorialnego. Autor odnosi si¢ do:
—  pozadanych kierunkéw zmian zwigzanych z wprowadzeniem nowej koncepcji obslugi
klienta w urzgdzie,
—  nowych zadan i rél personelu administracyjnego w obstudze interesantow,
— roli personelu administracji samorzadowej w procesie komunikowania sig
7 interesantami.

Wprowadzenie

Podstawa funkcjonowania nowoczesnego spoleczenstwa jest wiedza i informacja.
Wiedza i informacja stajg si¢ podstawowym zasobem, a z tym faktem wiaze si¢
konieczno$¢ powiazania materialnych instytucji oraz obicktéw =z obiektami
i instytucjami wirtualnymi realizujacymi podobne funkcje. Efektem tego sa zmiany
w charakterze powigzaf gospodarczych i spolecznych oraz sposobach komunikowania.
Na tym tle rysuje si¢ nowy system funkcjonowania spoleczenstwa, oparty 0 nowe
zasady 1 reguly. Znaczaca role¢ w tym systemie odgrywa administracja publiczna
podsektora samorzadowego.

Wspolczesne spoleczefistwo wymaga coraz to nowszych systemdéw obstugi, ale
rowniez wysokich kompetencji od urz¢dnikow. Pojawiajq sie nie tylko nowe wyzwania
dotyczace obshugi interesantdow w urzedach, ale rowniez konieczna jest zmiana
podejscia w sposobach komunikowania si¢ z interesantem. To wszystko wymusza nowe
kompetencje i umiejetnosci od urzednikdéw. Celem artykutu jest wskazanie na rolg kadr
administracji publicznej w obstudze interesantow.

! Beata Filipiak — prof. ndzw. dr hab., Wyzsza Szkota Bankowa w Poznaniu.
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Pozadane kierunki zmian zwigzane z wprowadzeniem nowej
koncepcji obstugi klienta w urzedzie

Ogol czynnikéw determinujacych zmiany w dotychczasowym postrzeganiu
funkcjonowania urzedu administracji publicznej mozna podzieli€ na czynniki
zewngtrzne 1 wewnetrzne. Ogol czynnikow zewnetrznych wynika z uczestnictwa Polski
w strukturach Unii Europejskiej i silnej presji wyrdwnania jakosci obstugi interesantow
w stosunku do krajow wysoko rozwinigtych. Do czynnikow tych nalezy zaliczy¢*:

— nowe wymagania, ktore wymusily dostosowanie si¢ do wysokich standardow
obstugi interesantow w urzedach, zwigzane z ksztaltowaniem si¢ idei
spoteczenstwa informacyjnego,

— zwigkszenie potrzeby komunikacji spolecznej, organizacyjnej i biznesowej,

— potrzeba akceptacji spotecznej jako uczestnika globalnej komunikacji,

— realizacja czterech podstawowych swobod: przeptywu osdb, towardw, kapitatu
iuslug,

— przyjecie, a nastgpnie modyfikacja Strategii Lizbonskiej, podkreslajacej role
spolteczenstwa informacyjnego dla zwigkszenia konkurencyjnosci i dobrobytu
Europy,

— przeznaczenie z budzetu Unii Europejskiej srodkéw finansowych na skuteczne
stosowanie i przyswajaniec produktow teleinformatyki i wzrost jakosci
komunikacji spolecznej,

— wprowadzenie inicjatywy 12010 — Europejskie Spoleczenstwo Informacyjne na
rzecz wzrostu i zatrudnienia,

— powotlanie programéw wspierajacych rozwdj spoteczenstwa informacyjnego,
m.in. ¢TEN, IDA BC, ¢ Content, eSafe,

— rozw¢j e-technologii.

Ogot czynnikéw wewnetrznych wynika z potrzeb gospodarczych, spolecznych

1 administracyjnych odczuwanych przez spoleczenstwo. To one wymuszaja zasady
obstugi przez administracj¢ samorzadowa interesantdw. Obecnie powszechnym
trendem jest, ze klient biznesowy, jezeli jest zle obsluzony, poszukuje inngj
administracji i innego samorzadu, ktoéry zapewni mu lepsza i bardziej kompetentng
obstuge. Podstawsq dzialania administracji powinno by¢:

a) dostosowanie i nieustanne dazenie do szybkiego postgpu technicznego,
a w szczegblnosci  wdrazania nowych  technologii, zwlaszcza
teleinformatycznych,

b) koniecznos¢ szybkiego =zwigkszenia konkurencyjnosci danej jednostki
samorzadowe] (w tym zwlaszcza jakosci obslugi klienta),

% Zatozenia kierunkowe do Planu Informatyzacyi Panstwa, Ministerstwo Nauki i Informatyzacji, Warszawa
2005, s. 3; B.Filipiak, Rola kadr sektora publicznego w kreowaniu spoleczehstwa informacyjnego.
Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi” 2006, nr 3-4, s. 75-86.
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¢) lagodzenie kryzysu zaufania do pafistwa i sprawnosci jego dzialania poprzez
zwigkszenie efektywnosci i przejrzystosci administracji przy pomocy szeroko
wykorzystywanych technik informacyjnych,

d) usprawnienie zarzadzania oraz obnizenie kosztéw funkcjonowania

administracji publicznej,

e) likwidacja (cho¢by czesciowa) barier administracyjnych, wspierajaca wzrost

gospodarczy i likwidujaca spowolnienie gospodarcze.

Powyzsze determinanty pozwalajq na stwierdzenie, ze podstawowym kierunkiem
zmian jest wprowadzenie e-urzedu i e-administracji. Na tym tle konieczne jest
uksztaltowanie  wizerunku  administracji  publicznej  zapewniajacej  sprawne
funkcjonowanie pafistwa przyjaznego obywatelom, reprezentowanego przez
nowoczesny urzad wykorzystujacy e-technologie do komunikowania  si¢
7z e-spoleczenstwem. Oczekuje si¢, by urzad przyczynil si¢ do wykreowania
administracji taniej, przyjaznej obywatelowi, kompetentnej, sprawnej, przejrzystej
i uczciwej. Osiggna¢ te cele mozna poprzez informatyzacje i wprowadzenie
e-technologii do komunikowania si¢ z otoczeniem. O ile stan informatyzacji urzedow
w duzych jednostkach samorzadu terytorialnego jest zadowalajacy, to problematyczne
sq male jednostki oraz jednostki o niskim udziale w dochodach ogdtem dochoddw
wlasnych’.

Nalezy podkresli¢, ze zastosowanie e-technologii zmniejsza liczbe procedur,
a zwlaszcza upraszcza je. Dodatkowo umozliwia staly kontrakt ze $rodowiskiem
i otoczeniem, wymusza zmiany mentalnosciowe i kadrowe. Kadry administracji
publicznej musza by¢ kreatywne, stale podwyzsza¢ swoje kwalifikacje oraz ustawicznie
ksztalci¢ sie. To nowe podejscie daje obywatelowi nowgq ustuge. Podejscie to wymusza
nowa organizacj¢ procesdéw wewnatrz urzedu, wdrozenie systemu zarzadzania wiedza,
wymiang i przeplywem informacji opartq na zarzadzaniu procesami. W szczegolnosci
nast¢puje algorytmizacja procedur oraz zmiana miejsca urzednika w procesie
decyzyjnym (uzyskuje si¢ wigcej czasu na kreatywne myslenie o funkcjonowaniu
urzg¢du, potrzebie zmian w dotychczasowej ofercie uslug, nowych procesach
racjonalizacji dziatan, ktére nalezy zmienié, dostosowujac si¢ do nowych wyzwan).
Konsekwencjg zmian stajq si¢ nowe rozwiazania w zakresie technologii, organizacji
i zarzadzania, procesdéw i zasobdéw. Mozna wskaza¢ na rozwiazania, ktérymi powinien
si¢ charakteryzowaé e-urzad™:

—  latwo$¢ w uzyciu,

— dostgpnos¢ z dowolnego migjsca za pomocg maksymalnie szerokiego zestawu

urzadzen,

— bezpieczenstwo, a przede wszystkim zapewnienie ochrony prywatnosci

obywateli,

3 Problemem sa wydatki na technologie informatyczne lub ich modernizacje przy koniecznosei realizacii
zadan sztywnych, ustawowo wyznaczonych.
* T. Kulisiewicz, S. Kuligowski, Administracja w sieci. Raport. eGov.pl, Warszawa 2005, s. 2.



330 Beata Filipiak

— powinien by¢ nakierowany na uzyskanie konkretnych efektow,

— z punktu widzenia szczuplosci srodkdw i rosnacego zapotrzebowania na ustugi

powinien dawa¢ wymierne oszczednosci finansowe,

— zastosowane rozwigzania powinny umozliwia¢ wspdlprace instytucji

administracji publicznej i organizacji pozarzadowych,

— powinien prowadzi¢ do nowego spojrzenia na zasady funkcjonowania

instytucji sektora publicznego.

Odejscie od tradycyjnej obslugi interesanta w jednostkach samorzadu
terytorialnego i wprowadzenie koncepcji e-urzedu wymaga zmiany w kwalifikacjach,
wprowadzeniu nowoczesnego systemu ocen pracowniczych, odpowiedzialnosci za
swoje dzialania badz zaniechanie. Waznym aspektem staje si¢ zaufanie do
funkcjonowania i sprawnosci dzialania e-urzgdu oraz jakos¢ komunikacji. Sama
koncepcja e-urzgdu wymusza rdwniez nowe  umiejetnosci  kierownicze
i administracyjne. Aby zapewni¢ skutecznos¢ funkcjonowania  e-urzedu
i e-administracji konieczna jest przebudowa podejscia interesantéw. O ile interesanci
instytucjonalni bedq zainteresowani wykorzystaniem technologii informatycznych, to
pozostali moga podchodzi¢ niechetnie do zmian w tym zakresie. Nalezy podkresli¢, ze
waznym dzialaniem jest prowadzenic public relations. Znaczenie ma tu przyjeta
koncepcja marketingowa oraz sposoby komunikowania sig”.

Personel — nowe zadania i role w obstudze interesantow

Personel staje si¢ dzisiaj kluczowym czynnikiem sukcesu. M. Amstrong postrzega
w personelu realizacje pieciu podstawowych celow®:

a) umozliwienie organom samorzadowym realizacji zalozonych celéw przyjetych
i opisanych zadaniami oraz obowigzujacym prawem,

b) pelme wykorzystanic mozliwosci i umiejgtnosci wszystkich zatrudnionych
w jednostce samorzadowej,

¢) opracowanie systemu selekcji 1 Sciezki awansu pracownikow administracji,
ktéry wpisuje si¢ w strategi¢ jednostki samorzadowe;j,

d) obsadzanie stanowisk pracowniczych zgodnie =z przepisami prawa
obowigzujacymi w administracji publicznej przy zachowaniu wysokich
kwalifikacji i predyspozycji pracowniczych,

e) zrownanie wszystkich funkcji organizacyjnych z funkcja zarzadzania
personelem.

Z przedstawionych powyzej celow wynika zmiana nie tylko miejsca personelu

w zarzadzaniu jednostka samorzadu terytorialnego, ale réwniez nowa rola samej
administracji w obsludze interesantow.

5 Szerzej na temat wykorzystania PR oraz narzedzi marketingowych przez administracje publiczna
w komunikowaniu si¢ z interesantami: Z. Knecht, Public relations w administracji publicznej, C.H. Beck,
Warszawa 2006, s. 2-30.

¢ Por. M. Amstrong, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi, WPSB, Krakéw 1998, s. 14-15.
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Przed wspoélczesnym personelem administracji samorzadowej stawia si¢ zadania
wynikajace z przepisow prawa, ktdre odpowiadajq sylwetce administracji pafistwa
prawa. Wskazuje si¢, ze wspolczesny pracownik powinien’:

— przestrzega¢ prawa Unii Europejskiej, Konstytucji oraz pozostalych przepisow

prawa krajowego i miejscowego,

— chroni¢ interesy panstwa i prawa czlowieka i obywatela,

— racjonalnie gospodarowa¢ Srodkami publicznymi,

— rzetelnie i bezstronnie, sprawnie i terminowo wykonywaé powierzone zadania,

— dochowa¢ tajemnicy ustawowo chronione;j,

— rozwija¢ wiedze zawodowa,

— godnie zachowywac si¢ w pracy i poza nia.

Sq to zadania podstawowe, ktore zwigzane sq z trwaloscig administracji publiczne;j
i jej profilem publicznym. Natomiast zmiana zwigzana z wprowadzeniem koncepcji
e-urzedu 1 e-administracji bazuje na wskazanych zadaniach, ale stawia przed
personelem nowe wyzwania i role. Naleza do nich:

a) polepszenie efektywnosci, wydajnosci 1 sprawnosci pracy poprzez

wykorzystanie technologii informatycznych,

b) wprowadzenie koncepcji menedzeryzmu w administracji  publiczne®

i zwigkszenic wladzy menedzerow,

¢) decentralizacj¢ procesu decyzyjnego, w tym budzetéw zwigzanych z kadrami,

d) wprowadzenie koncepcji zarzadzania biznesowego w administracji publiczne;j.

Oznacza to odejscie od koncepcji tradycyjnego zarzadzania personelem
w administracji publicznej, wprowadzenie zasady elastycznosci zatrudnienia, ale przy
zachowaniu zasady zwiazania prawem. Nowe wyzwania stawiane sq menedzerom,
ktére dotyczq wzrostu ich odpowiedzialnosci za efekty swojej i podleglych
pracownikow pracy, kreowania $ciezek rozwoju podleglych pracownikow,
dokonywaniu ocen jakosci i efektywnosci pracy (zwlaszcza z punktu widzenia jakosci
obstugi interesantdw) podleglych pracownikow, kreowanie public relations
z interesantami oraz nieustanne doskonalenic metod pracy (wdrazanie innowacji
pozwalajacych zwigkszy¢ jakos¢ obstugi interesantow).

Wraz ze zmiang koncepcji obslugi zmienia si¢ rola administracji: z biernej,
pasywnej wobec interesanta, na aktywna, kreujacq jako$¢ i dobra komunikacje.
W literaturze przedmiotu podkresla si¢ rdéwniez istotng cech¢ — mobilnose
w administracji, ktora dotad nie byla znana®.

Odpowiedzia na zmiany w rolach jest rowniez wprowadzenie certyfikacji jakosci.
Najczesciej wykorzystywana do tego procesu norma jest norma ISO 9001 ,,Systemy

7 Art. 67 Konstytuciji Rzeczpospolitej Polskiej z dnia 02 kwietnia 1997 r. Dz.U. nr 78, poz. 483.

8 Administracja publiczna, red. J. Hausner, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2003, s. 255.

® P. Self, Government by the Market. The Policy of Public Choice, Mac Millan Press LTD, London 1994,
s. 156-170.
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zarzadzania jako$cig. Wymagania”10, ktora zostata ustanowiona przez Miedzynarodowg

Organizacje Normalizacyjng ISO, a przyjeta przez Europejski Komitet Normalizacyjny

i implementowana w Polsce przez Polski Komitet Normalizacyjny. Norma wskazuje na

skuteczng droge do podnoszenia jako$ci poprzez ustanowienie, wdrozenie i state

doskonalenie systemu zarzadzania jako$cig. Jej podstawowymi zasadami sa:

1 Orientacja na klienta, przejawiajagca sie w dobrej znajomosci wymagan i oczekiwan
interesantdw, wysokich standardach obstugi interesanta zgodnych z normg 1SO
9001 (ocena pracownikéw samorzadowych dokonywana jest w oparciu o badanie
satysfakcji klienta).

2. Przywddztwo, opierajace sie na polityce jakosci, w ktérej okreslane sa cele
jakosciowe do realizacji i przekazywane pracownikom.

3. Zaangazowanie pracownikéw, bazujace na wysokich kompetencjach i wiedzy
pracownikéw, zapewnieniu ich rozwoju osobistego i kompetencyjnego,
Swiadomosci tego, co, jak i kiedy maja robi¢, jakie majg uprawnienia, za co
ponoszg odpowiedzialnos¢.

4. Podejscie procesowe, polegajagce na identyfikowaniu proceséw obstugi klientéw
oraz procesOw wspomagajacych to zarzadzanie, jak rowniez identyfikowanie
powiazan i zaleznos$ci zachodzacych miedzy nimi.

5. Systemowe podejscie do zarzadzania, bazujace na realizowaniu dziatah i zadan
w sposéb okreslony przez poszczegdlnych pracownikow samorzadowych, ktory
jest wystandaryzowany i powtarzalny.

6. Ciagte doskonalenie i usprawnianie proceséw zachodzacych w jednostce
samorzadu terytorialnego oraz usprawniania procesdw realizacji zadan (w tym
ustug) z uwzglednieniem oczekiwarn interesantow.

7. Podejmowanie decyzji na podstawie faktéw w oparciu o dane gromadzone
w bazach informacyjnych, tak aby zapewni¢ odpowiednig jako$¢ informacji, na
podstawie ktérych podejmowane sg decyzje.

8. Ksztattowanie pozytywnych i wzajemnych relacji z interesariuszami (w tym ze
spoteczeristwem).

Jakos¢ idzie w parze z umiejetnosciami i kwalifikacjami, zatem podstawowa cechg
sg wysokie kompetencje personelu, ale nieustannie uczgcego sig, innowacyjnego,
doskonalgcego swoje metody pracy i komunikowania si¢ z interesantami.

Personel i jego rola w procesie komunikowania sie z intere-
santami

Otoczenie r6znie moze reagowaé na informacje, réznie moga na nig reagowac
réwniez pracownicy organéw samorzadowych. Nalezy rozpatrze¢ potencjalne postawy
interesantéw informacji oraz sankcje zwigzane z niekorzystnym uksztattowaniem sie

10 27 lutego 2009 Polski Komitet Normalizacyjny wydat przettumaczona wersje normy, ktéra zostata
oznaczona symbolem PN-EN I1SO 9001:2009 - Systemy zarzadzania jakoscia - Wymagania,
http://www.centrum .jakosci.pl/news,iso-publikuje-nowe-wydanie-standardu-iso-9001-2008.htm1.
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dla nich przekazywanej informacji. We wspolczesnym spoleczefistwie wazne jest, aby
informacja byla dostarczana w sposob zadawalajacy, a wigc byla informacjq pelna,
terminowa oraz pozwalajacq na zaspokojenie potrzeby informacyjnej. Chodzi
o uprzejma, szybkq i rzetelng obsluge interesanta. Wazne jest tu przestrzeganie zasady
dawania pierwszenstwa interesantowi i jego sprawom. W literaturze przedmiotu
formuluje si¢ podstawy komunikowania interpersonalnego z interesantem, ktdre
pozwalaja na realizacj¢ tej zasady. Miedzy innymi zwraca si¢ uwage na techniki
komunikowania, mowe ciala, zasady zwracania uwagi na sprawy przedstawiane przez
klienta'".

Oprocz komunikacji z interesantem nalezy dbaé o opini¢ dotyczaca jakosci
komunikowania si¢ ze spoleczenstwem. Tutaj oprocz zastosowania technik
teleinformatycznych wazne sa postawy personelu, ktéry w dbalosci o jakose
komunikacji wdrozy system sondazy opinii majacy na celu badanie satysfakcji klienta.
Opiera¢ si¢ on powinien na wykorzystaniu anonimowego przekazywania ocen, np.
skrzynki na wnioski interesantéw, formularze, linie telefoniczne (telefon
interwencyjny), anonimowe badanie opinii publicznej. Wskazuje si¢, ze dzieki takiemu
dzialaniu:

a) zostaje stworzona plaszczyzna dialogu z interesantem (aby moéc poprawial

jakos¢ swiadczonych ushug i realizowanych zadan),

b) poprawia si¢ sposob przekazywania informacji (zwlaszcza dotyczacych plandw
rozwojowych, ustalania priorytetow czy uzyskiwania akceptacji spolecznej
podejmowanych dziatan),

¢) gromadzi si¢ opinie, postulaty i oczekiwania interesantdéw, co pozwala
organom samorzadowym podejmowaé odpowiednie dziatania i zyskac
zaufanie interesantow.

Na tej podstawie buduje si¢ wizerunek jednostki samorzadu terytorialnego, a jak

juz wskazano, wizerunek jest budowany przez personel i jego kompetentne dziatania.

W jednostkach samorzadu terytorialnego, jak réwniez w calej administracji
publicznej wazkg kwesti¢ stanowia normy etyczne i budowanie dobrej reputacii
pracownika administracji samorzadowej. Znane sa zasady etyczne w administracji
publicznej, ktére sa w administracji publicznej (réwniez szczebla samorzadowego)
rozpowszechniane'?>.  Naczelng zasadq jest realizacja interesu publicznego
i samorzadowego. Wlasnie zasady etyczne sa podstawg budowy wizerunku jednostki
samorzadowej, jak i poprawnych stosunkow z interesantami.

' Szerzej: K. Bakalarski, Public relations a ksztaltowanie wizerunku menedzera, Scientyfic Publishing
Group, Gdansk 2004, s. 47 i dalsze; Z. Knecht, op. cit., s. 53-54.

12 Por. European Principies for Public Administration, SIGMA Papers, OECD, no 27 s. 15; Kodeks Etyki
Stuzby Publicznej ustanowiony zarzadzeniem nr 114 Prezesa Rady Ministréw z dnia 11 pazdziernika 2002 r.
w sprawie ustanowienia Kodeksu Etyki Stuzby Cywilnej (M.P. z 2002 r., nr 46, poz. 683).
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W praktyce prowadzone sq (opisane takze w literaturze przedmiotu) dziatania
podejmowane przez personel urzedu na rzecz przeplywu informacji. Do dzialan tych
zalicza sig'™;

a) wspolpracg z mediami w celu dotarcia do stosunkowo najszerszej grupy

interesantow jednostki samorzadu terytorialnego,

b) dostarczanie drukoéw i rozpowszechnianie wydawnictw wlasnych,

¢) organizacja imprez i wlasnych akcji,

d) organizacja punktu informacyjno-recepcyjnego,

e) sondaz opinii publicznej,

f) lobbing (w Polsce jest bardzo rzadko podejmowany).

Wskazane dzialania majq zwigkszy¢ jakos¢ komunikacji, upowszechni¢ informacje
o jednostce samorzadowej, ktére sq wazne dla spoleczenstwa, pozwoli¢ na lepsza
organizacj¢ i wzrost efektywnosci procesu pracy urzedu. Oczywiscie dzialania te sa
réwniez nakierowane na badanie wizerunku urzedu i jego budowanie.

Jedna z waznych zasad w procesie komunikowania si¢ ze spoleczefistwem jest
zasada ,wiele drog prowadzi do Rzymu”, ktéra wskazuje, ze nie istnieje idealne
rozwigzanie, dzigki ktéremu mozliwe jest rozwiazanie problemu komunikowania'®.
Problem wysokiej wydajno$ci komunikowania si¢ ze spoleczenstwem moze by¢
rozwiazany poprzez dochodzenie réoznymi drogami do celu. Sg nimi sposoby, sciezki,
metody techniki, narz¢dzia, opcje shuzace realizacji celu, jakim jest wysoka jakos¢
procesu komunikowania. Nalezy podkreslié, ze ta réznica wynika z odmiennosci
zardbwno cech osobowosciowych personelu samorzadowego, jak rowniez cech
osobowosciowych danego interesanta lub ich grupy. Wazna jest zatem zardéwno
standaryzacja procedur, jak i indywidualizacja podejscia. Personel, zwlaszcza majacy
bezposrednia stycznos¢ z interesantem (ale rdwniez ten wspolpracujacy z interesantem
za pomocq narzedzi internetowych), powinien posiada¢ umiejetno$¢ oceny sytuacji,
typu klienta, tak aby dostosowaé swoje dzialania i postawy do osobowosci klienta.
Wazna staje si¢ cierpliwo$¢ i1 umigjetnosé objasniania spraw (czgsto wysoko
skomplikowanych). To oczywiscie jest wyzwaniem, ktdére nie od razu bedzie
realizowane w procesic komunikowania si¢ urzednika z interesantem. Mozna
powiedzie, ze to jest rozwigzanie, ktore uksztaltuje przyszlos i to ta najblizsza.

Podsumowanie

Niewatpliwie sloganem jest stwierdzenie, ze rola personelu w obstudze interesanta
jednostki samorzadu terytorialnego jest kluczowa. Ale ciagle jest wicle do zrobienia
w zakresie podniesienia jakosci komunikowania si¢ administracji z klientami. W wielu
artykutach, ksiagzkach czy doniesieniach prasowych zwraca si¢ uwage na wzrost
efektywnosci, jakos¢ czy tez potrzebe reformy. Czy sytuacja jest az tak alarmujaca?

13 7. Knecht, op. cit., s. 80-84.
1 E. Wojciechowski, Refleksje na temat rzqdzenia, Difin, Warszawa 2009, s. 180-181.
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Odpowiedzi trudno udzieli¢. Niniejszy artykul wskazuje na pewne kluczowe
zagadnienia dotyczace roli personelu w procesie komunikowania si¢ z klientem.
Wskazuje rowniez na kierunki zmian i tendencje migdzynarodowe.

Jak pokazuje literatura przedmiotu, rzady ciggle mdwig o potrzebie reformy.
Wydaje si¢, ze problem tkwi w szybkim rozwoju spoleczenstwa, zmianie potrzeb
i preferencji. Administracja publiczna wraz ze swojq cechg stabilnosci nie zmienia si¢
tak szybko, jak oczekiwaloby spoleczenstwo. Stad tez wskazane oceny. Niemniej
personel powinien by¢ kreatorem zmian projakosciowych i proefektywnosciowych
w procesie komunikowania si¢ ze spoleczefistwem. Taka jest jego rola ustugowa, taka
jest tez jego rola jako administracji dzialajacej w stuzbie spoleczenstwa.

THE ROLE OF THE STAFF SERVICING THE CLIENTS
OF THE TERRITORIAL GOVERNMENT UNITS

Summary

The paper presents the role of the staff servicing the clients of the territorial government
units. The author refers to:
— desired ways of changes connected with initiating new conception of the serving
the customer in the office,
— new tasks and roles of the administration staff in serving the customers,
— the role of the government administration staff in the process of communicating
with customers.



