STANDARDY OBSLUGI KLIENTA W URZEDZIE GMINY W BARANOWIE.

WSTEP.

Wykonywanie zawodu urzednika samorzadowego jest sluzba publiczna, a celem jego pracy jest
Swiadczenie uslug na poziomie spelniajacym oczekiwania Klientow, zgodnie z przepisami prawa.
Klient jest najwazniejsza osoba dla naszego Urzedu, a zadowolenie i satysfakecja Klientow
stanowi glowny cel do realizacji.

Standardy Obslugi Klienta w Urzedzie Gminy w Baranowie w postaci niniejszego dokumentu sg
instrukcja i wsparciem dla prawidlowego sposobu obslugi Klienta przez pracownikow.
Zagwarantowanie powyzszych celow wymaga utrzymania wysokich standardow obslugi. W tym
celu zawsze obsluguj Klienta tak jak sam chcialby$ by¢ obshugiwany, dotrzymuj obietnic i bierz
odpowiedzialnos¢ za wszystko, co spotyka Klienta w kontakcie z Urz¢dem.

STANDARDY OBSLUGI KLIENTA W URZEDZIE:

I. Standard: Wykazuj zainteresowanie Klientem:
- Zwracaj uwage na wchodzacych Klientow, stosujac powitanie .,Dzien Dobry™ 1 usmiech.
- Gdy Klient podejdzie do twojego stanowiska, jak najszybciej rozpocznij obstuge.
- Skup uwage na Kliencie, do ktorego si¢ zwracasz 1 utrzymuj kontakt wzrokowy.
- Uzywaj zwrotow: ,,w czym moge¢ Panu/Pani pomoc? *°, ,,Prosze Pani/Pana”™.
- Jesli pamigtasz Klienta, staraj si¢ zaakcentowaé, ze go rozpoznajesz (skinieniem glowy,
usmiechem, gestem, krotkim komentarzem nawigzujacym do poprzedniej rozmowy).

Uzasadnienie wprowadzenia.

Klient od chwili wejscia do urzedu powinien poczué¢ sie wazny 1 zauwazony. Powinien odczud
zainteresowanie 1 zyczliwosc ze strony pracownikow. Klient, ktory odczuje uwage skoncentrowang na
sobie utwierdzi si¢ w przekonaniu, ze jest powaznie traktowany, a jego sprawa zostanie rzetelnie
zatatwiona.

1. Standard: Proces Obslugi Klienta:

- Witajac Klienta, uzyj zwrotu grzecznosciowego ,.Dzien dobry™ i jesli pozwalaja na to warunki
wstan podczas powitania.

- Zawsze mow do Klienta wyraznie 1 spokojnie.

- Uzywaj zrozumiatych okreslen, Klient nie ma obowigzku zna¢ fachowych zwrotow 1 skrotow.

- Staraj si¢ doktadnie zrozumie¢ powod wizyty Klienta w Urzedzie, zadajac mu, jesli bedzie taka
potrzeba dodatkowe pytania.

- Przekaz informacje rzeczowo 1 w mozliwie najkrotszym czasie.

- Wyjasni) w sposob uporzadkowany, co Klient powinien zrobi¢, aby zalatwi¢ sprawe, z ktora
przyszedl do Urzedu.

- Upewnyij sig, ze twoje wyjasnienia zostaly dobrze zrozumiane przez Klienta.

- W przypadku ztozonych procedur zapytaj, czy zapisa¢ Klientowi na kartce liste wszystkich
czynnosci, ktore powinien wykonac.

- Miej zawsze przygotowany zestaw wlasciwych formularzy, wyjasnij Klientowi jak poprawnie
je wypelni€ oraz podaj cel wypelnienia i miejsce ich zlozenia.



- Poinformuj Klienta o wszystkich oplatach, ktore powinien uisci¢, wskaz nr konta, sposoby i
miejsca wplat.

- Zweryfikuj 1 sprawdz poprawnosc¢ wszystkich sktadanych dokumentow.

- Podaj doktadny termin zalatwienia jego sprawy.

- Popro$ o numer telefonu Klienta w celu skontaktowania si¢ w razie potrzeby uzyskania
dodatkowych informacji lub wyjasnien.

- Jesli podczas obstugi Klienta musisz oddali¢ si¢ na chwile, poinformuj go, dlaczego 1 na jak
dtugo.

- Jesli sprawa przekracza Twoje kompetencje, skieruj Klienta do wlasciwej osoby.

- Zawsze pozegnaj Klienta w sposob uprzejmy.

Uzasadnienie wprowadzenia.

Klient oczekuje od urzednika profesjonalnej obstugi, rzetelnych informacji. chciatby kazdg sprawe
zatatwi¢ dobrze 1 szybko. Mily usmiech 1 zaoferowanie pomocy upewniaja Klienta w przekonaniu, ze
jest mile widzianym gosciem. Klient za kazdym razem powinien otrzyma¢ wszystkie formularze, ktore
sg wymagane w przypadku zalatwienia danej sprawy. Wsparcie ze strony urzednika przy wypelnianiu
formularzy jest bardzo wazne. Klient musi wyjs¢ z Urzedu z przekonaniem, ze dzigki pomocy
pracownika jego sprawa zostanie prawidtowo zalatwiona.

I11. Standard: Identyfikuj si¢ z Urzedem.

- Pamigetaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad Gminy w Baranowie, nie tylko na swoim
stanowisku pracy, ale rowniez w wielu sytuacjach publicznych.

- Przyymuj odpowiedzialnos¢ za Urzad 1 wspotpracownikoéw przed Klientem.

- Nie wyglaszaj krytycznych uwag na temat Urzedu, nie przekazuj plotek.

- Nigdy nie dokonuj oceny Klienta, nie krytykuj oraz nie komentuj jego zachowania.

- Zawsze pamietaj o podstawowych normach dobrego wychowania.

- W roznych sytuacjach publicznych, w ktorych bierzesz udzial, badz przygotowany do
udzielenia informacji o Urzedzie.

Uzasadnienie wprowadzenia.

Reprezentujesz Urzad w wielu sytuacjach publicznych, nie tylko w pracy. Osoby, z ktérymi sig
spotykasz na co dzien w roznych okolicznosciach moga wiedzieé, ze jestes urzednikiem administracji
publicznej. Te osoby tez sg potencjalnymi Klientami Urzedu.

IV. Standard: Dbaj o swoj wyglad zewnetrzny.
- Zawsze pamieta), ze reprezentujesz specyficzng instytucje, jakg jest Urzad, Twad) wyglad i ubior
muszg budzi¢ zaufanie Klientow 1 musi mie¢ charakter stuzbowy.
- Mezczyzni powinni by¢ ubrani w koszule 1 marynarke lub samg koszule, w jednolitych
stonowanych kolorach oraz jednobarwnych spodniach. Obuwie zakryte.
- Kobiety powinny by¢ ubrane w jednokolorowy kostium, sukienke, spodnice lub spodnie oraz w
jednobarwng bluzke, bez jaskrawych kolorow.
- Niedopuszczalne sg: spodnie typu dresy, t-shirty, szorty, klapki, krotkie spodenki, przezroczyste
bluzki, poltyskliwe 1 ekstrawaganckie wzornictwo.
- Starannie dbaj o higieng osobista, o czystos¢ 1 wyglad rak 1 wlosow.
- Decydujac si¢ na makijaz i1 ozdoby pamietaj, aby byly dyskretnie i nie rzucajgce si¢ w oczy.
- Urzednik ma obowiazek noszenia identyfikatora.

Uzasadnienie wprowadzenia.

Prawidlowo ubrany urzednik tworzy wrazenie osoby profesjonalnej. Klient musi mie¢ pewnosé, ze
spotkanie z pracownikiem Urzg¢du ma charakter stuzbowy. Klient juz w pierwszych chwilach kontaktu
z urzednikiem wyrabia sobie opini¢ o nim i 0 Urzedzie. Stosowny ubior i wyglad cztowieka zadbanego
podniosg w oczach Klienta Twojg wiarygodnos¢.




V. Standard: Dbaj o swoje stanowisko pracy.
- Starannie dbaj o porzadek 1 estetyke swojego miejsca pracy, przechowu na biurku tylko
przedmioty zwigzane z wykonywang praca.
- Zawsze utrzymuj w idealnym tadzie i czystosci stref¢ widoczng dla Klienta.
- W poblizu przechowuj formularze 1 materialy informacyjne pomocne w obstudze Klienta.
- Umies¢ w zasiegu wzroku (w sposob niewidoczny dla Klienta) spis najwazniejszych numerow
telefonéw oraz inne informacje niezbedne do prawidtowe) obstugi.
- Podczas obstugi Klienta nie postuguj si¢ zniszczonymi materiatama.

Uzasadnienie wprowadzenia.
Dobrze zorganizowane 1 uporzadkowane stanowisku prac wzbudza zaufanie Klientow do Urzedu 1 do

Ciebie. Nalezy dotozy¢ wszelkich staran. aby je jak najlepiej zagospodarowac.

VI. Standard: Poszerzaj swoja wiedze.
- Stale poszerzaj swoja wiedze o obowigzujgcych przepisach i1 procedurach. W szczegolnosci
zajmuj si¢ tymi z nich. ktore sa w zakresie Twoich obowiazkow.
- Gromadz informacje o wszelkich zmianach w przepisach, wykorzystuj dostepne zrédia
informacji: internet, telewizja, prasa 1 materialy wewnetrzne Urzedu.
- Pracuj zgodnie z instrukcja kancelaryjng, archiwalng 1 JRWA.
- Zawsze pamigtaj, ze petna wiedza gwarantuje profesjonalng obstuge Klienta.
- Korzystaj z proponowanych szkolen 1 pami¢taj o aktywnym samodoskonaleniu.
- Klient nigdy nie powinien otrzymac odpowiedzi ,, nie wiem™.
- W zakresie swiadczonych przez Urzad ustug okazuj wysoki poziom wiedzy.

Uzasadnienie wprowadzenia.

Pracownik samorzadowy powinien znac 1 ciggle uaktualnia¢ wlasng wiedz¢ na temat obowigzujacych
przepisOw 1 procedur. Urzednik udzielajacy aktualnej i rzetelnej informacji wzbudza zaufanie 1
wplywa na pozytywng opini¢ instytucji, ktorg reprezentuje.

VII. Standard: Trudne sytuacje.

ODMOWA
- Przedstaw Klientow1 dokladne uzasadnienie odmowy w oparciu o rzeczywiste fakty.
- Przekaz decyzje odmowng w sposob jawny 1 zdecydowany, precyzyjnie okreslajac czego ona
dotyczy.
- Okaz zrozumienie dla emocji Klienta. Powiedz: ,Widze, 2ze czuje si¢ Pan/Pani
zdenerwowany/zdenerwowana™. Nie mow, ze wiesz, jak czuje si¢ Klient.
- Jesh jest taka mozliwosc¢ zaproponuj Klientowi rozwigzanie alternatywne, ktore pomoze
rozwigzac jego problem.
- Doloz wszelkich staran, aby Klient zrozumial, ze odmowa dotyczy aktualnej sytuacji 1 decyzja
moze si¢ zmieni¢ w przysziosci, jesli sytuacja Klienta ulegnie zmianie.

SKARGA
- Skarge od Klienta przyjmuj ze zrozumieniem 1 wykaz inicjatywe w celu rozwiazania problemu.
- Nie staraj si¢ na samym poczatku wytlumaczy¢ sytuacji, najpierw zdobadz jak najwigcej
informacji w przedmiotowe] sprawie, wystuchaj Klienta.
- Nie pros Klienta, zeby si¢ uspokoil, to pogorszy sprawe. Badz opanowany 1 méw spokojnie.
- Ustal co byto przyczyng skargi, zaproponuj rozwiazanie sprawy. Skoncentruj si¢ na problemie.
- Nigdy nie mow, ze Klient nie ma racji. Badz wobec Klienta zyczliwy 1 uprzejmy.
- Staraj si¢ postawi¢ w sytuacji swojego rozmowcy, zrozum jego problem 1 obawy.
- Zaproponuj Klientowi rozwigzanie problemu, zapytaj, czy odpowiada mu takie zalatwienie
sprawy.
- Nigdy nie obwiniaj innych pracownikéw urzedu, procedur i przepisow.




POMYLKA
- Jak najszybcie] poinformuj Klienta o pomytce w sposob rzetelny, jasny 1 otwarty.
- Przepros Klienta za zaistnialg sytuacje. przedstaw propozycj¢ naprawy pomyiki.
- Przedstaw Klientowi konsekwencje, jakie ta pomytka wywotata 1 wyjasnij wszelkie watpliwosci.
- Zapewnij Klienta, ze dotozysz wszelkich staran, aby taka sytuacja wiecej si¢ nie powtorzyla.

OSOBY NIEPELNOSPRAWNE I STARSZE
- Obstuguj osoby niepelnosprawne i starsze z szacunkiem, cierpliwoscig 1 mitym podejsciem.
- Zapewni]j takiej osobie obstuge na terenie Urzedu w miejscu dla niej najbardziej dogodnym.
- Spraw, aby osoby takie doswiadczaly jak najmniej trudnosci wynikajacych z niepelnosprawnosci
lub wieku.
- Kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobie niepelnosprawnej 1

starszej.

KLIENT AGRESYWNY
- Obstlugujac Klienta agresywnego nalezy doprowadzi¢ do obnizenia poziomu jego emocji 1
zalatwienia sprawy.
- Badz opanowany, zyczliwy 1 skoncentruj si¢ na problemie, a nie na emocjach Klienta.
- Jezeli jest mozliwe to zaproponuj Klientowi spokojne miejsce 1 pozwol mu si¢ wypowiedzied.
- Pokaz Klientowi, ze chcesz rozwigza¢ problem.
- Nigdy nie przerzucaj odpowiedzialnosci 1 nie okazuj niezadowolenia.
- Nie zaprzeczaj argumentom Klienta, a w zaleznosci od sytuacji powotaj si¢ na wlasciwg podstawe
prawna.
- Jezel zostaly wyczerpane mozliwosci wplywu na Klienta, a jego zachowanie zagraza
bezpieczenstwu wezwij pomoc.

Uzasadnienie wprowadzenia.

Odmowa, skarga 1 pomylka to trudne sytuacje, wystepujace w Urzedzie. Kazdy pracownik powinien
dotozy¢ wszelkich staran. aby takich zdarzen bylo jak najmniej. Jezeli jednak wydarza si¢ powinny
zosta¢ umieje¢tnie zatagodzone, w oparciu o szybkie dzialania majace na celu zminimalizowanie
niekorzystnych bledow. Klienci potrafig doceni¢ przyznanie sie do bledu, jesli w slad za tym idzie
informacja, jak blad zostanie poprawiony. Osoby starsze i niepelnosprawne potrzebuja okazania
cierpliwosci 1 mitego podejscia. W sytuacji agresywnego zachowania ze strony Klienta pracownik
powinien umie¢ zatagodzi¢ jego emocje.

VIII. Standard: Informacja w Urzedzie.
- Przekazuj tylko aktualne informacje i dbaj, aby zawsze byly dostepne dla Klientow.
- Pamietaj, aby informacja byla czytelna dla Klienta.
- Zawsze stosu) standardy urzedowe dla informacji w formie papierowej i elektronicznej.
- Informacje w formie papierowej nalezy wywieszac tylko w miejscach do tego przeznaczonych.
- Nie eksponuj ulotek 1 materialoéw reklamowych innych instytucji i firm.

Uzasadnienie wprowadzenia.
Skuteczna komunikacja Klienta z Urzedem polega na przekazywaniu zrozumialej i aktualne;
informacji .




IX. Standard: Szacunek i poufnosé dla Klienta.
- Wszystkich Klientow traktuj z jednakowym szacunkiem, zyczliwoscig 1 bez pouczania.

- Nie komentuj opmn 1 decyzji Klienta oraz nie dokonuj jego oceny.

- Nigdy nie oceniaj sprawy Klienta jako mato waznej. Dla Klienta jego sprawa jest najwazniejsza.

- Dokumenty Klientow przechowuje w taki sposob, aby inne osoby nie miaty wgladu do nich.

- Dbaj o to, aby w trakcie obstugi przy stanowisku znajdowat si¢ tylko aktualnie obstugiwany Klient.

- Nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawach innych Klientow.

Uzasadnienie wprowadzenia.
Kazdy Klient chce by¢ traktowany z szacunkiem 1 zawsze liczy na poufnos¢ w sprawach go

dotyczacych.

X. Standard: Rozmowy telefoniczne.

- Kazda rozmowg telefoniczna rozpoczynaj od przedstawienia Urzedu 1 siebie, stosujagc powitanie
,,Urzad Gminy w Baranowie, Dzien dobry, Imie¢ 1 Nazwisko”.

- Odbieraj telefon nie pdzniej niz po trzecim sygnale.

- Dzwoniac do Klienta upewnij si¢ z kim rozmawiasz 1 przedstaw jasno cel rozmowy.

- Rozmawiajac nie zajmuj si¢ innymi sprawami, skoncentruj si¢ na rozmowie.

- Rozmawiajac z Klientem unikaj stow typowych dla swobodnej rozmowy towarzyskiej typu ..dobra,
w porzadku, aha, ok. 1tp.

-,,Usmiechaj si¢” przez telefon 1 dbaj o to, aby Twoj glos brzmial zyczliwie.

- Miej zawsze pod reka aktualny spis telefonow do pracownikow Urzedu.

- Przetgczajac Klienta do innego pracownika poinformuj do kogo taczysz rozmowe.

- Jesh przetgczenie rozmowy jest niemozliwe w danym momencie zapisz numer telefonu Klienta i
poinformuj go ze pracownik oddzwoni z informacja.

- Nie prowadzi¢ prywatnych rozmoéw telefonicznych w obecnosci Klienta — Klient powinien mieé
pewnos¢ ze w godzinach pracy urzednik zajmuje si¢ wytgcznie sprawami Klientow 1 jest catkowicie
do 1ch dyspozyci

- Jesli sprawa jest prosta zatatw od razu, a jesli sprawa jest dtuzsza popros o numer telefonu i
zaproponuj ze oddzwonisz.

- Konezace podzigkuj uprzejmie Klientowi za rozmowe telefoniczna.

Uzasadnienie wprowadzenia.
Zachowanie Urz¢dnika podczas rozmowy telefonicznej powinno wplywac na budowanie pozytywnego
wizerunku Klienta na temat Urzedu 1 jego Pracownikow.

ZAKONCZENIE.

Powyzsze Standardy Obstugi Klienta dotyczg wszystkich pracownikéw Urzedu. Przelozony zleca
pracownikom obowigzek zapoznania si¢ z dokumentem, a fakt ten pracownik potwierdza podpisaniem
oSwiadczenia — Zalacznik Nr 1, potwierdzajac w ten sposob stosowanie standardow w procesie obstugi
Klienta. Zasada ta jest obowigzkowa réwniez dla kazdego nowo zatrudnionego pracownika. Standardy
mogg byC¢ aktualizowane. Przelozony powinien przeprowadza¢ obserwacje 1 rozmawiaé z
pracownikami w celu stosowania standardéw i podnoszenia jako$ci $wiadczonych ushug.




Zalacznik Nr 1.

lllllllllllllllllllllllllllll

(Imie 1 Nazwisko)

Oswiadczenie Pracownika

Oswiadczam, ze zapoznalem sie ze ..Standardami Obstugi Klienta w Urzedzie Gminy w Baranowie™,
przyjmuje do realizacji 1 stosowania.

iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii

(data 1 podpis pracownika)



