Zarzadzenie Nr 191/2022
Prezydenta Miasta Stargard

zdnia2o 1ipca 2022 roku
w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie

Miejskim w Stargardzie.

Na podstawie art. 31 i art. 33 ust. 1 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r.
0 samorzgdzie gminnym (Dz. U. z 2022 r. poz. 559, 583, 1005 oraz poz. 1079)
zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza sie Standardy Obstugi Klienta w Urzedzie Miejskim
w Stargardzie, okreslone w zatgczniku Nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Wdrozenie zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Miasta.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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STANDARDY OBStUGI KLIENTA W URZEDZIE MIEJSKIM W STARGARDZIE

Zalgcznik
do ZarzadzeniaNr191/2022
Prezydenta Miasta Stargard

zdnia 50 1ipca 2022 roku

STANDARDY OBSLUGI KLIENTA
W URZEDZIE MIEJSKIM W STARGARDZIE

WPROWADZENIE

Urzad Miejski jest instytucjg zaufania publicznego. Nieustanne doskonalenie
procesu obstugi klienta jak i pierwszeristwo obstugi biezgcej w stosunku do innej
pracy biurowej jest zadaniem kazdego pracownika. Wprowadzenie standardéw
obstugi klienta jest nie tylko przejawem zrozumienia istoty administracji jako stuzby
publicznej ale przede wszystkim ma na celu podniesienie jakosci $wiadczonych
ustug oraz zbudowanie pozytywnego wizerunku Urzedu w ocenie klientéw
i pracownikéw.

Jakos$¢ obstugi klienta (zaréwno zewnetrznego jak i wewnetrznego) nigdy nie
powinna by¢ pozostawiona interpretacji. Zaangazowanie pracownikéw, sposob

i warunki obstugi, umiejetne stuchanie, opanowanie, empatia, petna informacja oraz
w gtownej mierze pomoc i wsparcie to podstawowe kryteria majgce wptyw na stopien
zaufania i zadowolenia klientow.

Utrzymanie wysokich standardéw obstugi klienta jest stale realizowanym procesem,
ktéremu powinna przy$wieca¢ zasada: ,Traktuj klienta tak, jak sam chciatby$ by¢
traktowany”.

I WIZERUNEK WLASNY | URZEDU

Standardy:
1. Reprezentacja Urzedu na zewnatrz

Zwroé uwage:
Reprezentujesz Urzad Miejski w kazdej sytuacii, nie tylko podczas wykonywania
obowigzkow stuzbowych, na swoim stanowisku pracy, ale takze w sytuacjach
publicznych. Tworzysz obraz Urzedu poprzez swoje zachowanie, postawe, wyglad
zewnetrzny oraz budowanie relacji z innymi. Pamietaj, ze poza Urzedem mozesz
byé rozpoznawany jako jego pracownik, a osoby, ktére spotykasz sg potencjalnymi
klientami. Nie tylko w pracy, ale réwniez poza nig przyjmujesz odpowiedzialno$¢ za
wizerunek Urzedu.
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Zapamietaj:

2,

zawsze reprezentujesz Urzad;

dziataj tak, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek Urzedu i urzednikow,
przestrzegaj wysokich standardéw kultury osobistej (dobre maniery, taktowne
zachowanie, odpowiedni ubiér);

witaj sie z klientami i wspétpracownikami, ktérych spotykasz w budynku Urzedu;
staraj sie pomagac, nawet jesli dana sprawa nie wchodzi w zakres Twoich
obowigzkéw;

w zadnym wypadku nie dokonuj oceny klienta, nie komentuj i nie krytykuj jego
zachowania;

nie wygtaszaj negatywnych uwag na temat Urzedu i innych pracownikéw, nie
przekazuj plotek i informac;ji, ktérych wiarygodnos¢ jest trudna do
zweryfikowania;

nie powielaj negatywnych stereotypéw na temat funkcjonowania instytucji
publicznych i pracy Urzednikéw;

nie przekazuj informacji na temat pracy Urzedu osobom nieuprawnionym.

Wyglad zewnetrzny pracownika

Zwrdé uwage:
Ubiér w pracy nie powinien odzwierciedlaé Twoich codziennych upodoban
i przyzwyczajen, lecz petniong przez Ciebie funkcje. Klient musi mieé¢ przekonanie,
Ze jego kontakt z urzednikiem ma charakter stuzbowy. Przez odpowiednio dobrany
strdj podkreslasz swoje kompetencje oraz szacunek do klienta, przekazujesz
komunikat: ,Jestem profesjonalistg, mozna mi ufa¢”. Pamietaj, ze klient w
kontakcie z urzednikiem tworzy wiasng opinie nie tylko o pracowniku, ale o catym
Urzedzie. Stosowny ubior i wyglad podkreslajg prestiz i podnoszg wiarygodnosg,
zaréwno Twoja, jak i Urzedu.

Za

pamietaj:

Twaéj wyglad powinien mie¢ charakter stuzbowy i budzi¢ zaufanie klientow;
ubrania dobieraj odpowiednio, do swojej osoby ale i powagi Urzedu (nie no$
strojéw niedostosowanych do pracy w urzedzie, takich jak: stroje sportowe,
potyskliwe i ekstrawaganckie wzornictwo, przezroczyste bluzki, glebokie dekolty,
szorty, krétkie spodenki, zbyt krétkie spédnice, itp.);

dbaj o czystos¢ i higiene osobista, w tym o estetyczny wyglad rak, wiosow, czy
paznokci;

decydujac sie na makijaz i ozdoby zwré¢ uwage aby byly dyskretne,

nie stosuj kosmetykdw o intensywnych zapachach.
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3. Organizacja i estetyka stanowiska pracy

Zwréé uwage:
Utrzymanie porzadku w miejscu pracy $wiadczy o profesjonalizmie urzednika,
utatwia prace i jest wyrazem szacunku dla wspoétpracownikow. Pamietaj, ze
uporzadkowane i dobrze zorganizowane biurko ma wptyw na efektywnos¢ Twojej
pracy oraz opinie jakg wyrabia sobie na Twéj temat klient.

Zapamietaj:

= dbaj o porzadek w miejscach wspéinych w urzedzie, przede wszystkim
o estetyke i tad w miejscach widocznych dla klienta;

* na biurku i w pokoju ogranicz rzeczy osobiste oraz te, ktére nie majg zwigzku
z wykonywang praca;

» utrzymuj czystos¢ i porzadek na stanowisku pracy;

» dokumenty zwigzane z biezgcymi sprawami trzymaj w miejscu tatwo dostepnym;

» dokumenty zakoriczonych spraw na biezgco odktadaj na miejsce do tego
przeznaczone;

* nie dopuszczaj do powstania trudnosci z odnalezieniem podstawowych
informac;ji, dokumentéw czy formularzy;

* nie stwarzaj ryzyka uszkodzenia lub zniszczenia dokumentow oraz sprzetu
biurowego (np.: zalanie);

* nie rozpraszaj uwagi podczas zatatwiania spraw Klienta (poprzez np.: zbyt
gto$ne stuchanie muzyki, zwracanie uwagi na rozmowy wspétpracownikow).

4. Poszerzanie wiedzy

Zwré6é uwage:

Tylko, kiedy posiadasz aktualng wiedze na temat obowigzujgcych przepiséw

i procedur, mozesz prawidtowo wykonywaé swoje obowiazki oraz jasno

i wyczerpujaco odpowiedzieé na wszystkie pytania zadawane przez klientow.
Pamietaj, ze urzednik powinien doskonale zna¢ obowigzujace przepisy prawa

i stale aktualizowa¢ swoja wiedze. Twoja kompetencja nie tylko wzbudza zaufanie
klienta ale takze wptywa na opinie | wizerunek instytucji. Natomiast dzielenie sie
wiedza z innymi utatwia prace cafej organizacji.

Zapamiegtaj:
= na biezaco aktualizuj swojg wiedze o obowigzujacych przepisach i procedurach,
w szczegolnosci dotyczaca zakresu wykonywanych obowigzkdw;
= dziel sie posiadang wiedzg z osobami, ktére zastepujg Cie podczas Twojej
nieobecnosci;
= jako osoba zastepujgca, pamietaj o obowigzku aktywnego uczenia sie
i zdobywania wiedzy od osoby, ktéra zastepujesz podczas jej nieobecnosci;
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przekazuj uzyteczng wiedze zawodows i udzielaj praktycznych porad w sposob
komunikatywny, utatwiajgcy innym realizacje zadan;

wykazuj inicjatywe szkoleniowg, badz aktywny w samodoksztatcaniu (w tym celu
wykorzystuj dostepne Zrddta, takie jak: przepisy prawa, komentarze, prasa
fachowa, internet, darmowe webinaria, materiaty wewnetrzne Urzedu);

aktywnie angazuj sie w prace zespotu;

tylko wysoki poziom wiedzy gwarantuje profesjonalng i kompetentng obstuge;
analizuj swojg prace (cel, realizacja, wyniki).

I, OBSLUGA KLIENTA
Standardy:
5. Szacunek

Zwrdé¢ uwage:

Szacunek nalezy okazywa¢ kazdemu klientéw bez wzgledu na pteé, wiek, wyglad
czy status spoteczny. Pamietaj, budowanie dobrych relacji z klientem poprzez
okazywanie mu szacunku to podstawa.

Zapamietaj:

6.

traktuj wszystkich klientéw z jednakowym szacunkiem, bez wzgledu na to, jak
moéwig i z jakg sprawg przychodzg do Urzedu;

zwracaj sie przodem do klienta, utrzymuj kontakt wzrokowy;

wystuchaj klienta, nie przerywaj jego wypowiedzi;

badz cierpliwy, gdy klient czego$ nie rozumie wytlumacz ponownie;

nie oceniaj sprawy klienta jako mato waznej, pamietaj, Zze dia klienta jego sprawa
jest najwazniejsza;

nie komentuj i nie oceniaj decyzji, spraw i sytuacji zyciowej klienta;

nie komentu;j i nie oceniaj pracy badz zachowania innych pracownikéw Urzedu
przy kliencie;

informuj klienta zyczliwie, bez zbednego pouczania, nie kpij, nie badz ironiczny;
jesli musisz dokoriczyé czynnosci i nie mozesz natychmiast zajgé sie klientem,
przywitaj go, krétko wyjasnij mu przyczyne zwioki i popro$ o chwile cierpliwo$ci;
nie spozywaj positkow w obecnosci klienta.

Uprzejmosé

Zwro¢ uwage:
Mity usmiech i zaoferowanie pomocy upewniajag klienta w przekonaniu, ze jest
oczekiwanym gosciem. Powinien on byé przekonany, ze dzieki profesjonalnej
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i uprzejmej pomocy urzednika jego sprawa zostanie wlasciwie zatatwiona. Pamieta;j,
ze zyczliwe powitanie jest dobrym poczatkiem rozmowy.
Zapamietaj:

7.

uprzejmie witaj klienta i oferuj mu swojg pomoc;

witajac klienta, zawsze uzywaj zwrotu grzecznosciowego;

rozpocznij obstuge od wyjasnienia klientowi w jasny i zrozumiaty sposéb, jak
zatatwi¢ sprawe,;

méw do klienta spokojnie i wyraznie;

przekazujac klientowi wymagane druki i formularze wyjasnij cel oraz sposéb ich
wypetienia;

jesli to mozliwe, poméz klientdw na miejscu sprawnie i prawidtowo wypetni¢
formularze oraz przygotowa¢ wymagane dokumenty;

nie pouczaj Klienta — pomo6z i wyttumacz;

potwierdz prawidtowo$¢ sktadanych dokumentéw;

zapytaj w czym jeszcze mozesz pomdéc;

pozegnaj klienta uprzejmie.

Zaangazowanie

Zwréé uwage:

Zaangazowanie to aktywno&¢, wychodzenie z inicjatywa. Poprzez Twoje
zaangazowanie w sprawe klient odczuwa pozytywne emocje, a Ty pokazujesz, ze
go szanujesz i dbasz o jego interesy. Okazuj zaangazowanie jak najczesciej, tak by
stato sie ono znakiem charakterystycznym Urzedu i Ciebie samego. Pamietaj, ze
Twoja postawa oddziatuje takze na wspodtpracownikéw, swoim zachowaniem
wysytasz im pozytywne bodzce, dajesz wz6r do nasladowania.

Zapamietaj:

przyjmujac sprawe zapewnij jej rzetelne rozpatrzenie;
zadawaj pytania tylko dotyczace zatatwianej sprawy;
w razie potrzeby zapisz klientowi na kartce czynnosci, ktére powinien wykonac;

= jesli w trakcie obstugi klienta zatatwienie sprawy wymaga od Ciebie sprawdzenia

informacji badz dodatkowych konsultaciji:

- popro$ klienta o zgode na przerwanie obstugi, aby$ mégt sprawdzi¢ potrzebne
informacje,

-podaj przyblizony czas oczekiwania,

- zawie$/ wycisz rozmowe (w przypadku rozmowy telefonicznej),

- po powrocie podziekuj klientowi za oczekiwanie i przekaz rozwiazanie sprawy;

= jezeli sprawa zgtoszona przez klienta jest bardziej skomplikowana lub wychodzi

poza zakres Twoich kompetenciji, skontaktuj sie z odpowiednig osoba w ramach
urzedu. Przedstaw sprawe klienta i upewnij sie, Ze zajmie sie jej rozwigzaniem.
W zaleznosci od sytuacji przekieruj klienta do specjalisty:

- podczas wizyty w urzedzie przekaz klientowi imie i nazwisko wspétpracownika,
zaprowadz klienta do wiasciwej osoby/ popro$ pracownika do odpowiedniego
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stanowiska w Biurze Obstugi Klienta. W obecnosci klienta krétko przedstaw jego
sprawe,

- podczas rozmowy telefonicznej zanim przetaczysz rozmowe, popro$ klienta

0 zgode, nastepnie podaj imie i nazwisko oraz numer telefonu wspotpracownika,
Z ktérym zostanie potaczony.

Zainteresowanie i koncentracja

Zwro¢ uwage:

Twoja uwaga powinna byé w 100% skierowana w strone klienta. Zadbaj o to, aby
podczas wizyty w urzedzie czut on zainteresowanie z Twojej strony. Klient czujacy
koncentracje urzednika na swojej sprawie, utwierdza sie w przekonaniu, ze Urzad
podchodzi do niego powaznie, a jego sprawa zostanie zatatwiona w sposéb
rzetelny i staranny. Pamietaj, chwile kontaktu klienta z urzedem sa bardzo istotne.
To wtaénie na ich podstawie klient buduje opinie zaréwno o Urzedzie jak

i urzednikach.

Zapamietaj:

9.

kazdemu klientowi oczekujacemu na Twojg obstuge okaz zyczliwosé oraz
zainteresowanie:

- jesli nie obstugujesz w tym czasie klienta: nawiaz kontakt wzrokowy, usmiechnij
sie, zapros do stanowiska, przywitaj,

- jesli jestes zajety obstuga innego klienta: daj odczué klientowi, ktoéry oczekuje
na Twoja obstuge, ze go zauwazytes, nawiaz kontakt wzrokowy i powitaj go
usmiechem i skinieniem gtowy;

udzielaj wyczerpujgcych odpowiedzi na pytania i watpliwosci klienta;

odbierajac telefon w trakcie obstugi postaraj sie, aby klient nie czekat dtugo na jej
kontynuacje. Pamietaj, ze Twoim priorytetem jest obstuga bezposrednia, postaraj
sig skroci¢ rozmowe telefoniczng do minimum (np. poinformuj rozméwce, ze
teraz nie mozesz rozmawiac, zapisz telefon kontaktowy i zaproponuj, ze
oddzwonisz);

jesli musisz odejs¢ od stanowiska wyjasnij, dlaczego to robisz, okresl przyblizony
czas Twojej nieobecnosci;

podczas obstugi nie zajmuj sie czynnosciami, ktére nie sg zwigzane

z zatatwianiem sprawy klienta;

skup uwage wytacznie na kliencie, do ktérego sie zwracasz.

Poufnosé

Zwro¢ uwage:
Klient zawsze liczy na dyskrecje w sprawach, ktére go dotycza. Czuje sie
niekomfortowo, gdy informacje o nim stysza inni. Na brak poczucia prywatnosci
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podczas obstugi wptywaja réwniez gtosne rozmowy prowadzone przez
wspotpracownikéw. Nie tylko obnizajg one komfort i jako$é Twojej pracy, ale maja
negatywny wptyw na emocje klienta. Pamietaj, podczas obstugi staraj sie
eliminowa¢ sytuacje, w ktérych do oséb trzecich docierajg jakiekolwiek informacje o
kliencie i jego sytuacji.

Zapamietaj:

= przy Twoim stanowisku pracy powinna znajdowac sie tylko osoba aktualnie
obstugiwana;

* nie rozmawiaj przy kliencie o sprawach innych oséb;

» dbaj o poufnosé dokumentacji — dokumenty przechowuj w taki sposéb, aby
inne osoby nie mialy mozliwosci wgladu. Podczas obstugi w zasiegu wzroku
klienta powinny znajdowac sie tylko jego dokumenty;

= osoby usitujgce uzyskaé informacje w trakcie obstugi innego klienta popro$
grzecznie o chwile cierpliwosci, az skonczysz obstuge. Popro$ takze
0 zachowanie odpowiedniej odlegtosci od stanowiska;

= doktadaj wszelkich staran, aby nie dopusci¢ do sytuacji, w ktérej do oséb
trzecich docierajg informacje o kliencie i jego sprawie / sytuacji.

10.Rozpoznanie potrzeby

Zwréé uwage:
Pracownik powinien szczegétowo ustali¢ rodzaj sprawy, ktérag klient chce zatatwi€,
nie popetniajgc tzw. btedu uprzedzenia tzn. nie wyprzedzaé oczekiwan klienta przed
ich wyartykutowaniem. W trakcie rozpoznania nalezy wyjasni¢ czego klient
oczekuje, co chce zatatwi¢ i do czego jest to potrzebne. Whikliwe rozpoznanie
spowoduje, Ze w trakcie zatatwiania sprawy nie dojdzie do niepotrzebnych
nieporozumien. Pamietaj, umiejetno$¢ stuchania i zadawania wla$ciwych pytan jest
kluczem do wtasciwego rozpoznania potrzeby.

Zapamietaj:

= w pierwszej kolejnosci umiejetnie stuchaj;

= aby zrozumieé powdd wizyty klienta, zadawaj pytania otwarte;

= skonkretyzuj potrzeby klienta zadajgc pytania szczegb6towe;

= twoje pytania powinny odwotywac sie do wczesniejszych wypowiedzi klienta,
dzieki temu dajesz klientowi sygnat, ze go aktywnie stuchasz i kontrolujesz
przebieg rozmowy;

* podsumuj potrzeby klienta, aby upewni¢ sie, ze prawidtowo zrozumiate$
swojego rozméwce;

= upewnij sie, czy Twoje wyjasnienia zostaty przez klienta dobrze zrozumiane,
czy nie ma on watpliwos¢ co do przekazanej tresci i czy nie ma dodatkowych
pytan.
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lll. TELEFONICZNA OBSLUGA KLIENTA/ ROZMOWY TELEFONICZNE

Standardy:
11. Profesjonalizm

Zwré¢ uwage:
Rozmowy telefoniczne sg jednym z trudniejszych elementéw w procesie obstugi
klienta. Klienci nie tylko oczekuja mozliwosci szybszego skontaktowania sie
z urzedem ale réwniez tego, ze po drugiej stronie odezwie sie ktos kompetentny
i pomocny. Pamietaj, ze na podstawie tego co méwisz i jak méwisz podczas
rozmowy telefonicznej, klient wyobraza sobie Twoj obraz. Fakt, ze Cie nie widzi
sprawia, ze jest bardzo wyczulony na ton twojego glosu i stowa, ktére wypowiadasz.
Rozmowa powinna by¢ prowadzona w taki sposéb aby podkresla¢ profesjonalizm
Urzedu, szacunek do rozméwcy oraz cheé pomocy.

Zapamietaj:

= zanim rozpoczniesz rozmowe ,usmiechnij sie” i dopiero powitaj klienta, dbaj
o to, aby Twéj glos brzmiat zyczliwie;

= przedstawiaj sie wyraznie, podajgc imie i nazwisko oraz nazwe wydziatu;

= przygotuj sie do rozmowy - przed nawigzaniem potaczenia z klientem
zapoznaj sie ze sprawa, ustal koncepcje oraz zakres informacji, ktdre maja
zostaé przekazane;

* po nawigzaniu potgczenia z klientem potwierdz tozsamosé rozmowcy
i przedstaw cel wykonania telefonu. Jesli klient nie moze rozmawiaé, umow
sie na kontakt w innym terminie;

= badz konkretny, udzielaj rzetelnych informac;ji;

= moéw powoli, pamietaj o pauzach pozwalajagcych zapisaé informacje, uzywaj
krétkich zdan:;

= upewnij sie, ze klient dobrze zrozumiat przekazang wiadomosg¢;

= jesli nie mozesz udzieli¢ petnej informac;ji, pozyskaj numer kontaktowy klienta
i uméw sie na telefon. Oddzwon do klienta bez zbednej zwloki w celu
przekazania informacji zwrotnej;

= jesli w ustalonym terminie nie masz dla klienta obiecanych informacji, zadzwon
do niego podajgc nowy termin kontaktu — brak odpowiedzi ze strony urzednika
moze odebraé jako brak szacunku;

= w przypadku umoéwienia sie na kontakt w okreslonym terminie — zawsze
dotrzymuj tych ustalen - klienci, ktérzy pozostawili swéj numer telefonu czekaja
na odpowiedz;

» jesli musisz odej$é od telefonu, nie dopuszczaj do tego aby klient czekat przy
stuchawce nie wiedzac co sie dzieje — odciety od informacji moze pomyslec,
Ze 0 nim zapomniates;

= dbaj o to, aby do klienta nie docieraty gtosy 0s6b trzecich, np. rozméw
prowadzonych przez wspdtpracownikéw;
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zawsze podziekuj klientowi za rozmowe i poczekaj, az klient pierwszy odtozy
stuchawke;

jesli telefon zadzwoni podczas obstugi, przepros klienta i odbierz (dzwonigcy
uporczywie telefon zdenerwuje i Ciebie, i klienta). Poinformuj rozmoéwce, ze w tej
chwili prowadzisz obstuge, popro$ o numer kontaktowy i poinformuj, ze
oddzwonisz lub zaproponuj, aby klient zadzwonit ponownie w ustaionym terminie;
unikaj wielokrotnego dzwonienia co kilka minut, jesli rozmowca nie moze
odebra¢ telefonu, to powiniene$ to uszanowac i zaczeka¢ az oddzwoni;

gdy na Twoim telefonie wy$wietla sie komunikat o nieodebranym pofaczeniu —
oddzwania;j;

w przypadku diuzszej nieobecnoéci przekieruj potgczenia do pracownika,
ktéry Cie zastepuje.

Umiejetnos¢ stuchania

Zwréé uwage:
W telefonicznej rozmowie z klientem Twoja czujno$¢ nie moze by¢ uspiona.
Rozméwca musi mieé poczucie, ze jest doktadnie wystuchany, a jego problem nie
jest bagatelizowany, inaczej moze chcieé to weryfikowaé. Waznym jest aby klient
mégt bez zadnych przeszkdd dokonczy¢ swojg wypowiedz, przed tym, jak
zaczniesz dalszg czes¢ rozmowy. Pamietaj, klient powinien odczué, ze kazda
sprawa, z kiorg zwraca sie do Urzedu jest zatatwiana sprawnie i z nalezytg uwaga.

Zapamietaj:

najpierw stuchaj;

stuchaj aktywnie, zapisuj niektére informacje i stosuj parafrazy, aby upewnic
sie odnoscie uzgodnien;

skoncentruj sie na rozmowie z klientem, nie rozpraszaj uwagi, nie wykonuj
czynno$ci niezwigzanych z zatatwianiem danej sprawy — Twoj rozméwca
szybko zorientuje sie, ze nie poswiecasz mu catkowitej uwagi;

zawsze wystuchaj problemu klienta zanim podejmiesz dalsze kroki;

jesli to konieczne dopytaj o szczegoty sprawy z jakg klient dzwoni;

w sytuacji, kiedy masz potrzebe przeprowadzi¢ rozmowe w trybie
gtosnoméwigcym zapytaj klienta o zgode;

podsumuj rozmowe i ustal dalsze dziatania;

w przypadku, kiedy nie mozesz samodzielnie rozwigzaé problemu, badz
sprawa nie dotyczy Twojego zakresu merytorycznego, zapytaj klienta

0 mozliwo$é przetgczenia do wtasciwej osoby. Podaj klientowi nazwe
wydziatu, imie i nazwisko oraz numer telefonu pracownika, do ktérego go
przetaczysz. Jezeli przetgczenie rozmowy nie iest mozliwe, zaproponuj inny
sposéb zatatwienia sprawy:
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- pracownik Urzedu oddzwoni z informacja do klienta,
- klient sam zadzwoni pod wskazany numer telefonu.

13. Rozmowy prywatne

Zwré6é uwage:

Klient powinien mie¢ pewnos¢, ze w godzinach pracy pracownik zajmuje sie
wytacznie stuzbowymi sprawami, a my powinnismy szanowaé spokdj i prace innych.
Pamietaj, Ze rozmowy prywatne w Zaden sposéb nie powinny wptywaé na
efektywno$¢ wykonywanych zadan oraz na komfort pracy pozostatych oséb.

Zapamietaj:
= prywatny telefon komérkowy wycisz w godzinach pracy;
= nie prowadz prywatnych rozméw telefonicznych w obecnosci klienta;
= jesli prowadzisz prywatng rozmowe w obecnosci wspétpracownikéw upewnij
sie, ze nikomu nie przeszkadzasz oraz zadbaj o jej odpowiedni poziom (nie
podnos$ gtosu, nie uzywaj wulgaryzmow, itp.);

IV. KORESPONDENCJA E-MAIL

Standardy:
14. E-mail to korespondencja urzedowa

Zwréé uwage:

Elektroniczne formy komunikacji sg coraz czesciej wykorzystywane w kontaktach
z Klientem. Klienci oczekuja, ze obstuga za posrednictwem e-maili bedzie réwnie
szybka i skuteczna, jak obstuga telefoniczna. Postugiwanie sie pocztg
elektroniczng, aby bylo skutecznym $rodkiem komunikacji, wymaga stosowania
podstawowych regut zachowania sie w internecie. Pamietaj, ze e-mail to takze
korespondencja urzedowa, ktéra bez wzgledu na forme wysyiki wymaga duze;j
starannosci.

Zapamietaj:

= stuzbowg poczte elektroniczng przegladaj codziennie (zaréwno skrzynke e-mail
jak i wewnetrzny system obiegu dokumentacji);

= na otrzymane wiadomosci odpowiadaj najszybciej jak to mozliwe, najpbzniej
w terminie wynikajacym z przepiséw prawa;

» jesli planujesz dtuzszg nieobecno$¢ w pracy, wigcz powiadomienie
0 nieobecnosci, podajgc kontakt do osoby, ktéra Cie zastepuje;

» kazda wystana wiadomo$§¢ powinna zawiera¢ temat — tytut powinien by¢ krotki,
ale rzeczowy, naprowadzajacy odbiorce na tre$¢ zawartg w korespondenciji;

10
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= wiadomos$¢ powinna by¢ opatrzona zwrotami grzecznosciowym uzytymi
odpowiednio do sytuacii:
- powitalnym (np. Szanowna Pani/ Szanowny Panie/ Dzieri dobry),
-dopasowanym do niego pozegnalnym (np. Z wyrazami szacunku/ Z
powazaniem/ Pozdrawiam).
Formy nieoficjalnej uzywaj jedynie w korespondencji roboczej ze statymi
wspotpracownikami;

= zwracajac sie do konkretnej osoby uzywaj zwrotéw pisanych wielkimi literami
(np. Pani/Pan/Panstwo);

= kazda wiadomo$¢ powinna by¢ podpisana — uzywaj automatycznej stopki
z imieniem i nazwiskiem, danymi kontaktowymi oraz nazwg komorki
organizacyjnej, dbaj o aktualno$é danych w stopce;

» tre$¢ maila powinna by¢ jasna, zwiezta, logicznie uporzadkowana;

= dbaj o poprawnosc jezykowa wysytanej korespondenciji, unikaj terminéw
branzowych i naukowych potencjalnie niezrozumiatych dla Klienta;

= jesli do wiadomosci zataczasz pliki, powiadom o tym w tresci maila oraz zadbaj
o ich odpowiednia nazwe;

= chron prywatnosc swojg i innych, nie upubliczniaj adreséw email innych oséb,
wysytajac wiadomo$¢ do wielu odbiorcéw, pamietaj o umieszczaniu adresow
w polu UDW (Ukryte Do Wiadomosci);

= przy przesytaniu wiadomos$ci dalej wytnij z niej adresy email i inne prywatne
dane;

» wiadomos$¢ e-mail to Twoja wizytéwka. Przed wystaniem wiadomos$ci upewnij sie,
czy:
- jest czytelna i zrozumiata,
- nie zawiera btedéw,
- wpisany adres odbiorcy jest poprawny,
- dodane zostaly zataczniki, o ktérych méwiono w tresci maila.

V. SYTUACJE TRUDNE

Standardy:
15.Decyzja odmowna - zawsze z poszanowaniem klienta

Zwréé uwage:

W przypadku zatatwienia sprawy w sposéb negatywny decyzje nalezy
przekazaé niezwlocznie, w sposdb asertywny, zawsze z poszanowaniem
klienta i przedstawiajgc uzasadnienie. Pamietaj, klient musi czué przekonanie,
ze Urzad dotozyt wszelkich staran w celu rozwigzania sprawy po jego mysli,

a decyzja odmowna jest wytgcznie rezultatem obowigzujacych przepisow
prawa.

Zapamietaj:

11
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decyzje odmowng przekazuj w sposob jasny, zdecydowany, okazujgcy szacunek
do klienta;

skup sie na kwestiach merytorycznych, przedstaw doktadnie uzasadnienie
odmowy, podaj przyczyne i podstawe prawng, powotuj sie jedynie na fakty;
okaz zrozumienie dla emoc;ji klienta;

dotdz wszelkich staran, aby klient zrozumiat, ze odmowa dotyczy aktualnej
sytuacji i decyzja moze ulec zmianie, jezeli sytuacja klienta sie zmieni

(w przypadku, kiedy na dzier wydania decyzji klient nie spetnia warunkéw
niezbednych do wydania pozytywnej decyzji);

przekaz informacje na temat dalszego postepowania, poinformuj klienta

o przystugujgcych mu prawach (np. odwotanie);

ewentualnie zaproponuj rozwigzanie alternatywne, ktére pomoze klientowi
rozwigzac jego problem.

16. Pomyika - egzamin z kompetencji

Zwroé uwage:

Jako pracownik urzedu doktadasz wszelkich staran, aby pomyiki i btedy nie
miaty miejsca. Jesli jednak juz sie wydarza, niech bedg dia Ciebie dobrym
egzaminem z uprzejmosci, kompetencji i klasy. Pamietaj, jezeli popetnisz btad,
klient powinien byé o nim niezwtocznie poinformowany. Klienci potrafia
doceni¢ przyznanie sie do btedu, jezeli w $lad za tym idzie informacja, w jaki
sposbb biad zostanie poprawiony.

Zapamietaj:

informacje o pomytce przekaz klientowi jak najszybciej;

rozmowe przeprowadz w uprzejmy sposob;

przepro$ za zaistniatg sytuacje,

jesli to klient zauwazyt btad — podziekuj mu za zwrécenie uwagi;

przedstaw konsekwencje, jakie pomytka spowodowata - nie przerysowuj sytuaciji,
rzetelnie i w jasny sposob podaj fakty;

wyjasnij wszelkie watpliwosci klienta;

przedstaw klientowi sposéb, w jaki chcesz naprawié pomytke — ustal z klientem
dalsze kroki postepowania;

pozegnaj klienta, zapewnij go, ze dotozysz wszelkich staran, aby sytuacja sie nie
powtorzyta.

12
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17.Zazalenia i skargi

Zwréc¢ uwage:

Moze zdarzy¢ sie sytuacja, w ktérej trzeba przyja¢ skarge bgdz zaZalenie na
prace Urzedu. W tej trudnej chwili urzednik powinien umieé opanowa¢ emocje,
a takze zatagodzi¢ emocje klienta. Pokazaé, ze zalezy mu na sprawnym
rozwigzaniu problemu. Pamietaj, aby zazalenia/ uwagi/ skargi na prace
Urzedu przyjmowacé ze zrozumieniem i empatig. By¢ moze klient wskaze Ci
wazny problem w codziennym funkcjonowaniu Urzedu, ktéry wymaga
rozwigzania dla poprawy jakosci w obstudze. Kazdg uwage warto wykorzystaé
jako wskazéwke. W ten sposéb mozliwe jest ciggte podnoszenie poziomu
$wiadczonych ustug.

Zapamietaj:

= skargi, niezadowolenie, zastrzezenia do pracy Urzedu przyjmuj ze zrozumieniem
i wyrozumiatoscia;

= jezeli jest to mozliwe rozmawiaj z klientem w miejscu, w ktérym mozna spokojnie
porozmawiag;

* nie przerywaj klientowi — wystuchaj uwaznie zastrzezen klienta;

= nie staraj sie juz na samym poczgtku wyttumaczy¢ sytuacji — zdobadz jak
najwiecej wiedzy od klienta w przedmiotowej sprawie;

» pokaz klientowi, ze rozumiesz problem, opisz go wlasnymi stowami;

* nigdy nie méw, ze klient nie ma racji;

» pie pouczaj klienta, unikaj sugerowania, ze jego krytyczna opinia jest
nieuzasadniona;

* nie pro$ klienta, aby sie uspokoit - to pogarsza sytuacje;

* w stosunku do klienta zawsze badz opanowany, uprzejmy i zyczliwy;

= mow spokojnym gtosem;

= ustal co jest przyczyna skargi;

= nie obwiniaj innych pracownikéw, przepiséw, procedur;

= wykaz inicjatywe w rozwigzaniu problemu;,

» zaproponuj klientowi rozwigzanie trudnej dla niego sprawy;

* nie skladaj obietnic bez pokrycia;

= pozegnaj klienta, podziekuj za uwagi/ przepro$ za zaistniatg sytuacje, przekaz
informacje o dalszych krokach postepowania;

= zadbaj, aby klient zostat poinformowany o zatatwieniu sprawy;

= zastanéw sie, czy w przypadku uzasadnionej skargi, mozna podjaé¢ dziatania,
ktére usprawniag dany proces i zminimalizujg ryzyko jej wystapienia;

= kazdg skarge wykorzystuj jako wskazéwke, co, gdzie, kiedy nalezy poprawic.
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18.0bstuga senioréw, oséb z niepetnosprawnoscia oraz innych oséb,

zagrozonych wykluczeniem spotecznym — dostepnosé i profesjonalizm

Zwro¢ uwage:

Osoby starsze, osoby z niepetnosprawnosciami lub osoby zagrozone
wykluczeniem spotecznym moga czué si¢ bardziej zagubione w Urzedzie niz
pozostali klienci. Niekiedy moga doswiadczaé trudnosci zwigzanych z
zatatwieniem spraw w instytucjach publicznych. Pamietaj, obstuga oséb
zagrozonych wykluczeniem nie bedzie trudna, jezeli bedziesz uwazniej przygladaé
sie oczekiwaniom i mozliwosciom tych oséb. Podstawowa zasada w kontakcie

z klientem to by¢ naturainym, wykaza¢ sie empatig i cierpliwoscia.

Zapamietaj:

obstuguj klienta w sposéb nieodbiegajacy od przyjetych regut, prowadz rozmowe
w sposoéb naturalny;

dostosuj sposob obstugi i komunikacji do sytuaciji zyciowej, stanu zdrowia

i mozliwosci percepciji klienta — informacje przekazuj bez nadmiernego
pos$piechu, nie okazuj emociji, takich jak zniecierpliwienie, lekcewazenie, zal, itp.;
staraj sie zmniejszy¢ poziom stresu klienta;

traktuj klienta podmiotowo — zwracaj sie bezposrednio do niego, a nie do osoby
mu towarzyszacej;

badzZ uwazny, nie wszystkie rodzaje niepetnosprawnosci lub dysfunkcje sg
widoczne;

staraj sie nie okazywag klientowi, Zze jest on traktowany na specjalnych
zasadach, np. ze wzgledu na sytuacje zyciowa, wiek lub stan zdrowia;

nie utrzymuj pozycji zmuszajacej klienta do patrzenia w gére podczas rozmowy
z pracownikiem Urzedu;

jezeli obstuga osoby starszej lub z niepetnosprawnoscig nie jest mozliwa przy
standardowym stanowisku, zapewnij obstuge w miejscu do tego dostosowanym
(np. stanowisko z nizsza lada/ osobny pokdj — tak, aby swobodna rozmowa

i kontakt wzrokowy nie sprawiaty problemu);

przy pozegnaniu seniora badz osoby z niepetnosprawnoscia zapytaj, czy zyczy
sobie pomocy przy wyjsciu z Urzedu:

- badz wyczulony, ale delikatny, jezeli osoba wymaga prowadzenia — zaproponuj
swoje ramieg,

- bez wyraznego uprzedzenia i zgody klienta nie dotykaj go, nie chwytaj za reke,
- osoby niewidome informuj precyzyjnie o przeszkodach;

nie formutuj negatywnych komentarzy na temat sytuacji zyciowej, wieku, stanu
zdrowia czy niepetnosprawnosci klienta. Nie powielaj negatywnych stereotypow
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19.Przekroczenie granic - klient agresywny

Zwroé uwage:

Zdarzajg sie sytuacje, w ktérych pracownicy urzedu doswiadczajg
nieprzyjemnosci zwigzanych z agresywnym zachowaniem klienta. Czasami
trzeba sie zmierzy¢ z bardziej lub mniej uzasadnionymi roszczeniami.
Pracownik powinien umie¢ zatagodzi¢ emocje klienta, a takze pokaza¢, ze
zalezy mu na sprawnej obstudze. Pamietaj, nie przeciwstawiamy sie klientowi
— przeciwstawiamy sie jego zachowaniu. Poprzez umiejetny sposéb
reagowania pokazujemy swéj profesjonalizm. Zazwyczaj, to nie klient jest
.trudny”, to sytuacja, w ktérej sie znalazt jest dla niego trudna — przez co dat
sie ponie$é emocjom.

Zapamietaj:

= jesli istnieje taka mozliwo$é zaproponuj klientowi spokojne miejsce, w ktérym
mozna porozmawiac,

= wystuchaj klienta, nie przerywaj wypowiedzi, ustal powody zdenerwowania - nie
staraj sie wyttumaczy¢ sytuacji na samym poczatku rozmowy;

* zmien swoje nastawienie, zapomnij o okresleniu ,trudny klient” (uzywaj
sformutowania: klient dociekliwy/ niezdecydowany/ urazony/ zdenerwowany/

w potrzebie/ zagubiony, itp.);

» badz zyczliwy, zachowaj spokdj i kontroluj wiasne emocje —wazna jest zdolnos¢
empatii — stawiajac sie w sytuac;ji klienta nie dasz ponie$¢ sie emocjom
i odpowiednio zareagujesz;

= nie pro$ klienta zeby sie uspokoit, uzywajgc zwrotéw typu: ,prosze sie nie
denerwowac”, ,przepraszam, ale...” — osiagniesz odwrotny skutek;

* nie bierz atakéw klienta do siebie/ uwag nie traktuj personalnie - traktujac takie
zachowanie jak co$ osobistego przyjmujesz postawe obronng i z sytuacji ztej
przechodzisz w jeszcze gorsza (podnoszac glos, sprzeciwiajac sie argumentom
klienta, przerzucajac odpowiedzialnosc¢ i przede wszystkim sugerujac, ze klient
nie ma racji —-pogorszasz sytuacje);

= pokaz, ze chcesz rozwigzac problem;

= moéw w sposéb spokojny i opanowany;

= skup sie na kwestiach merytorycznych i problemie, a nie na agresywnej formie
okazania niezadowolenia przez klienta — nawet gdy klient méwi podniesionym
tonem lub krzyczy skup sie na rozwigzaniu problemu, a nie jego emocjach;

* W razie potrzeby powotaj sie na odpowiednig podstawe prawna;

» przekaz propozycje dalszego sposobu postepowania w sprawie, upewnij sie,
czy zaproponowane rozwigzanie jest satysfakcjonujace;

= jesli to Twoj btad spowodowat problem — szczerze przepros, przyznaj sie do
btedu;

» poinformuj klienta o krokach, ktére podejmiesz, zakoricz rozmowe mitym
akcentem;

15



STANDARDY OBStUGI KLIENTA W URZEDZIE MIEISKIM W STARGARDZIE

= spokojnie reaguj na wulgaryzmy i obrazliwe wypowiedzi:

- postaraj sie zignorowac pierwsze obrazliwe stowa, zwtaszcza gdy pojawig sie
w niebyt napastliwej formie,

- jesli klient nie przestaje Cie obraza¢ — spokojnie lecz stanowczo zaprotestuj
(np.: ,chce poméc w zatatwieniu sprawy, prosze mnie nie obrazac¢”, ,kiedy méwi
Pani/Pan podniesionym giosem denerwuje sie i trudno mi sie skoncentrowac”,
bardzo prosze na mnie nie krzycze¢, a na pewno uda nam sie wszystko
zatatwié”),

- wyznacz granice (np. ,bardzo prosze o zmiane sposobu rozmowy,

W przeciwnym razie bede zmuszony/zmuszona jg zakornczyc¢’),

- jesli wyczerpiesz wszystkie mozliwosci wptywu na klienta, a jego zachowanie sig
nie zmienia lub zagraza bezpieczenstwu twojemu i innych — ostatni raz ostrzez
rozmoéwce oraz: wezwij pomoc, np. swojego przetozonego ( ,bardzo mi przykro,
ale nie moge kontynuowac tej rozmowy w taki sposéb”, ,poniewaz nie zmienit
Pan /Pani sposobu wypowiedzi, zgodnie z wczesniejszg informacjg koricze
rozmowe”) lub roztagcz sie (w przypadku rozmowy telefonicznej);

» daj sobie czas na roztadowanie emocji — sytuacja konfliktowa moze utrudnia¢ lub
nawet uniemozliwiaé dalszg prace. Zréb sobie krotkg przerwe zeby sie uspokoic;

= kazdy z nas jako klient moze by¢ w tak trudnej dla siebie sytuacji, ze da si¢
ponies¢ emocjom — oczekiwaé wtedy bedziemy uszanowania swoich uczug, a nie
etykiety ,trudny klient”;

= klienci sg rézni, inaczej reagujg w sytuacjach stresowych, majg inne oczekiwania
| potrzeby, warto wypracowac swéj wiasny arsenat zachowan, dopasowany do
doswiadczenia zawodowego, temperamentu oraz gotowosci zmiany siebie
samego.
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