Tajemniczy klient w urzedzie

Kategoria: Felietony

Opublikowano: piatek, 01, marzec 2013 23:00
Bernadeta Skobel

Odstony: 3186

Podmioty prywatne, zwlaszcza takie, czgsto korzystaja z ustug firm badawczych oferujacych badania
metoda podstawionego klienta. Celem jest oczywiscie sprawdzenie czy pracownicy wlasciwie potrafia
obstuzy¢ osoby korzystajace z ustug danego przedsigbiorcy. Bardzo rzadko z takiego sposobu
sprawdzenia poziomu obstugi klientéw korzysta administracja publiczna.

Przeprowadzenie takiego badania zlecit przyktadowo Urzad Miasta Gdaniska. Wnioski z badan akurat w
tym urzedzie nie wskazywaly na znaczace naruszenia regulacji dotyczacych funkcjonowania
administracji publicznej, ani takze wewngtrznych regulaminéw obowiazujacych w jednostce. W raporcie
z badan zwrdcono jednak uwage na elementy obstugi, ktére nalezatoby usprawnic takie jak: potrzeba
wyeliminowania ,,gluchego" telefonu, wprowadzenie w centrali zasady informowania klienta do jakiego
wydziatu jest przelaczany, zwrdcenie pracownikom uwagi by odbierajac telefon przedstawiali si¢ z
imienia 1 nazwiska.

Zdarzaly si¢ sytuacje, w ktérych osoba odbierajaca telefony na centrali faczyta interesanta do
niewtasciwe] komorki organizacyjnej. W raporcie z badan wskazano, ze niewatpliwie mniej bytoby
btednych potaczen z odpowiednimi wydziatami, gdyby osoba odbierajaca telefony na centrali do kornica
wystuchata, w jakiej sprawie (z jakim problemem) dzwoni klient (zZrédto: www.gdansk.pl).

Gdansk zlecit przeprowadzenie profesjonalnego badania ale jezeli osoba zarzadzajaca praca urzedu (np.
sekretarz) chciatby pozyskac jakakolwiek wiedz¢ o poziomie obstugi interesantow, nie chcac
jednoczesnie angazowac srodkéw finansowych, moze poprosi¢ o przystuge znajomych. Informacji o tym
czy osoba w punkcie obstugi klienta byta uprzejma zyczliwa, czy rozmowa telefoniczna przebiegata
prawidtowo moze dostarczy¢ kazdy.

Przeswiadczenie o braku potrzeby badaniem jakosci obstugi klienta w urzedzie by¢ moze wynika z
przeswiadczenia, ze klient 1 urzad s3 nawzajem na siebie skazani. Inaczej niz w sektorze prywatnym,
gdzie Zle obstuzona osoba raczej drugi raz nie skorzysta z ustug danego banku, stacji benzynowej czy
sklepu. Ale 1 to moze si¢ zmienié. Przyktadem sa sprawy o wydanie paszportow, ktére mozna zatatwi¢ w
dowolnym urzedzie wojewodzkim. Méwimy tutaj co prawda o zadaniu rzadowym ale to pokazuje w
jakim kierunku moga iS¢ zmiany w obstudze interesantéw przez administracj¢ publiczna.

Na zakonczenie napisz¢ co mnie sktonito do napisania tego artykutu. W urzedach jako klient bywam
raczej rzadko. Niedawno udatam si¢ do jednego odebra¢ awizowany list. Przede mna byta obstugiwana
jedna osoba, ja bytam druga, za mna nie byto nikogo. Do zamknigcia punktu obstugi mieszkanca
pozostato p6t godziny. Interesantéw obstugiwat jeden pracownik. W pewnym momencie zadzwonit
telefon komdrkowy pracownika, ten przerwal obstugiwac klienta, odebrat telefon 1 zaczal prowadzi¢
prywatng rozmowe, rozmawial na tyle gtosno, ze bylo stycha¢ kazde stowo. Ustyszatam stowa ,,nie wiem
czy mi si¢ uda wyrwac wczesniej bo jestem tutaj zawalony kolejka ludzi". Nie mogtam powstrzymac si¢
od usmiechu, odruchowo spojrzatam czy w wejsciu nie czaja si¢ kolejni interesanci. Oczywiscie nikogo
wigcej nie bylo. Bardziej wrazliwa osoba mogtaby si¢ jednak poczu€ jak intruz.

Komentarz wydaje si¢ by¢ zbyteczny.
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