
10 TIPÓW DLA URZĘDNIKA – Materiał PRO

Materiał PRO przygotowany dla urzędników – dobre praktyki obsługi wniosków i
kontaktu z mieszkańcem.

1. Zarejestruj sprawę natychmiast
Każdy wniosek powinien dostać swój numer i trafić do rejestru korespondencji.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

2. Pilnuj terminów
Ustaw przypomnienia w systemie, żeby żadna odpowiedź nie była spóźniona.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

3. Odpowiadaj rzeczowo i z uzasadnieniem
Unikaj lakonicznych formułek, które mogą prowadzić do skarg.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

4. Wskazuj podstawę prawną
Mieszkaniec musi wiedzieć, dlaczego sprawa została załatwiona w taki, a nie inny
sposób.



Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

5. Dbaj o język odpowiedzi
Pismo powinno być zrozumiałe, bez zbędnego urzędniczego żargonu.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

6. Konsultuj trudne sprawy
W razie wątpliwości skorzystaj z pomocy radcy prawnego lub przełożonego.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

7. Stosuj check-listy
Pomagają weryfikować, czy pismo zawiera wszystkie wymagane elementy.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

8. Zachowuj kopie dokumentów
To zabezpiecza urząd w razie kontroli lub skargi.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.



Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

9. Ucz się komunikacji z mieszkańcami
Empatia i cierpliwość zmniejszają ryzyko eskalacji konfliktu.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

10. Raportuj powtarzające się problemy
Jeśli widzisz, że mieszkańcy często składają podobne wnioski – zgłoś to, by
ulepszyć procedury.

Komentarz burmistrza: Odpowiedzialność urzędnika zaczyna się od rzetelnego
podejścia do mieszkańca.
Komentarz audytora: Dobra praktyka administracyjna to także element kontroli
wewnętrznej i audytu.

Umów się na poradę | Zamów roczny audyt dla swojej jednostki lub mini audyt
wstępny w ciągu 7 dni – pomagam samorządom działać lepiej i skuteczniej dla
mieszkańców.
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