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W gaszczu przepisOw, paragraféw i procedur tatwo zapominamy, ze ostatecznym odbiorca naszej pracy
sa konkretne osoby, a procedury to tylko narz¢dzie, ktére ma nam w tym pomagac¢. Miarg naszej
skutecznosci winna by¢ empatia wobec tych, dla ktorych pracujemy, i to, jak daleko wyszliSmy do
nich zza naszego biurka. Mozna si¢ o tym przekonaé, chocby sprawdzajac, kto czyta strong internetowa
powiatu czy gminy, i na ile jest ona przydatna uzytkownikom. Impuls do podobnego myslenia powstaje
w zespole Swiadomym 1 twérczym.

Jesli spojrze¢ na samorzad jak na druzyng, istotne jest, by rozwija¢ w niej osobiste mistrzostwo kazdego z
zawodnikOw oraz zaangazowanie w catoS¢ gry. Mozna tu znéw przywotac zespét FC Barcelona albo tez
odwotac si¢ do innego przyktadu — zespotu pracownikéw hotelu Grand w Sopocie, sportretowanego
znakomicie przez Marcela Lozinskiego w filmie "Moje miejsce" z 1985 roku. I palacz, 1 sprzataczka, 1
szatniarz, 1 kelner, 1 dyrektor mowia w nim praktycznie to samo: ten hotel to ja. Gdyby nie moja praca,
nic tu nie funkcjonowaloby jak nalezy. Uderza fakt, jak bardzo kazdy z pracownikéw utozsamia si¢ z
hotelem 1 rozumie swoja misj¢. Profesjonalnie podchodza oni do swoich zadan, nie zaleznie od tego,
czy ich zakresem pracy jest kottownia, sprzatanie, kuchnia czy prowadzenie baru — w tym przejawia si¢
ich osobiste mistrzostwo. Jednoczes$nie wszyscy oni wiedza, ze ich praca to stuzba i ze przede wszystkim
musza mysle¢ o gosciach hotelu, ktorzy sa po prostu ich wtasnymi gosémi — na tym polega wtasnie owo
zaangazowanie w calos¢ gry. "Jako zatoga mamy wspdlny cel" — mowi w ostatnich stowach filmu
dyrektor hotelu — "stuzy¢ jak najlepiej naszym gosciom".

Najwazniejsze, by mie¢ przed oczami tych, ktérym stuzymy. By mysle¢ o ich potrzebach. W tym celu
trzeba odwroci€ lunetg 1 spojrze¢ na siebie oczami tych, ktorzy do nas przychodza. Czy wchodzac na
nasza stron¢ internetowa, znajda fatwo to, czego szukaja? Czy jest ona klarowna 1 fatwa w nawigacji?
Czgsto brakuje na niej podstawowych informacji. Zdarza sig, ze tygodniami czekamy na odpowiedz w
naszej sprawie, nie wiedzac nawet, ze w urzedzie oczekuja na doniesienie jeszcze jednego dokumentu. O
ile fatwiej by bylo, gdyby system przewidywat taka sytuacj¢ 1 sygnalizowat ja odpowiednio wczesnie lub
w trakcie sprawy wysytal wlasciwg informacjg. Tak jest, warto zapytac, czy procedury odpowiadaja na
wszystkie mozliwe przypadki. I czy cztowiek zagubiony w korytarzu urzedu zostanie mile przywitany 1
pokierowany do wiasciwego okienka. Atmosfera panujaca w urzedzie, kultura osobista poszczeg6lnych
urz¢dnikéw ma kolosalny wptyw na realizacj¢ sprawy, jak 1 na to, jak oni sami sga odbierani przez ludzi i
w konsekwencji na to, jak jest oceniana ich praca.

Pytanie o sens stuzby publicznej przynosi czasem niezwykle rozwigzania. Kiedy przygotowywano si¢ do
wprowadzenia tzw. ,,ustawy Smieciowe]” samorzadowcy z Przemysla wpadli na pomyst, zeby objezdzac
okoliczne wioski 1 wyjasnia¢ mieszkaficom, jak trzeba bedzie segregowac Smieci. Z gory zatozyli, ze przy
okazji wystuchaja rozmaitych skarg 1 zaléw rozméwcow. To jednak ich nie zrazito. Co niedzielg (!)
jezdzili w teren, spotykali si¢ z ludZzmi, prowadzili z nimi rozmowy, wyjasniali. Pokazali ludziom, ze
naprawde sa dla nich.

A my? Komu i po co stuzymy?
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