Zalacznik nr 2
do Regulaminu Organizacyjnego

Urzedu Miasta w Pilawie Gérnej

Standardy Obshlugi Klienta
Biuro Obstugi Klienta miesci si¢ W Urzedzie Miasta w Pitawie Gornej. W Biurze znajduje sig
stanowisko bezposredniej obstugi klientow. Do gtownych zadan Biura Obstugi Klienta nalezy :
a) udzielanie informacji o sposobie zatatwienia spraw klientom, zgtaszajagcym si¢ do Urzedu,
b) udostepnianie kart ustug, wzoréw wnioskow i formularzy,
C) przyjmowanie dokumentoéw sktadanych przez klientow,
d) udzielanie informacji o organach wtasciwych do zatatwienia sprawy,
e) przyjmowanie korespondencji przychodzacej i wychodzace;j.
W Urzedzie funkcjonuja rozwigzania umozliwiajace klientom posiadajacym kwalifikowany
podpis elektroniczny lub profil zaufany wnoszenie pism w formie elektronicznej (za posrednictwem
elektronicznej skrzynki podawczej ( ePUAP) oraz Elektroniczny Obieg Dokumentow za pomoca

ktorych klienci mogg sktada¢ dokumenty i zatatwiaé sprawy w Urzedzie w formie elektronicznej)

| Postawa Pracownika Biura Obslugi Klienta

Pracownika Biura Obstlugi Klienta w Urzgdzie Miasta w Pitawie Gornej obowigzujg nastepujace
zasady postgpowania:

-Szacunek dla Klienta — traktowanie Klienta jako osoby waznej, indywidualne podejscie
do kazdej osoby, cierpliwo$¢, powazne traktowanie spraw i1 problemow klienta zachowanie
dyskrecji gdy zachodzi taka potrzeba, szanowanie czasu klienta,

- Zyczliwo$é-dobre nastawienie, traktowanie klientow odpowiedzialnie, z sympatia, elastycznosc¢,
odpowiedzialno$¢ w postepowaniu,

- Odpowiedzialno$¢-zaangazowanie w zalatwienie sprawy klienta, nie odsytanie go do innych os6b,
- Profesjonalizm-znajomos¢ zakresu zadan realizowanych przez organy administracji publicznej,
skuteczno$¢ w dziataniu, umiejetnos$¢ doradzania,

- Przestrzeganie wysokich standardow kultury osobistej,

- Dostgpnos¢- bezzwloczne odbieranie telefonow, szybkie reagowanie na problemy klienta.



II Standardy w zakresie Obslugi Klienta

Podstawowym prawem obywatela Unii Europejskiej jest domaganie si¢ od organdéw i instytucji
Unii bezstronnego zgodnego z prawem rozpatrzenia bez zbednej zwtoki sprawy wniesionej
do danego organu lub instytucji. Prawu temu towarzyszy obowiazek organéw i instytucji, a takze
wszystkich zatrudnionych w nich Funkcjonariuszy, do wiasciwego, zgodnego z prawem zatatwienia
sprawy. Jezeli w wyniku dzialan administracji wnoszacy spraw¢ poniost szkode,
to przystuguje mu roszczenie o odszkodowanie (art. 41 Karty Praw Podstawowych Unii
Europejskiej z 2000r.). Prawo to jest realizowane w Urzgdzie Miasta w Pitawie Gornej poprzez

zapewnienie nastepujacych standardéw postepowania w zakresie obstugi klientow.

STANDARDY ORGANIZACYJNE

Zainteresowanie klientem. Wszystkie sprawy klienci zalatwiaja w Biurze Obshugi Klienta
w Pilawie Gornej, gdzie zatrudniona jest fachowa kadra, przygotowana merytorycznie
do udzielania pomocy i upowazniona (w razie potrzeby) do skontaktowania klientdéw z innymi
pracownikami samodzielnych stanowisk pracy urzedu. Jako priorytetowa stosuje si¢ w tym
przypadku zasadg ,,pierwszenstwa biezacej obstugi klienta w stosunku do innej pracy biurowej”.
Pracownik, z ktorym w Biurze Obstugi Klienta skontaktowat si¢ klient, ma obowigzek niezwtocznie
udzieli¢ mu pelnych wyjasnien drogg telefoniczng, badz jezeli jest to konieczne — udostgpnic akta
sprawy w Biurze Obstugi Klienta lub w miejscu wskazanym przez pracownika wydzialu
merytorycznego.

Klienci przyjmowani sg przez Burmistrza Pitawy Gérnej w dniach przyjec interesantow (w kazdy
wtorek w godzinach 13.00-16.00).

Zainteresowanie klientem nalezy przejawia¢ podczas :

- rozmowy telefonicznej — poprzez przedstawienie si¢ stowami : ,,Dzien dobry”, nastepnie
podajemy: imie i nazwisko, nazwe komorki organizacyjnej, np. ,,Dzien dobry, Jan Kowalski”
Jezeli osoba, ktora do nas zadzwonita szuka innego pracownika (badZz komorki organizacyjnej)
nalezy ja przelaczy¢, a jezeli nie jest to mozliwe — poda¢ wlasciwy numer;

- kontaktu bezposredniego — pracownik, ktory spotka klienta w Urzedzie (badz, do ktorego klient

si¢ zglosit) powinien okaza¢ mu zainteresowanie, poprzez zapytanie: w czym moge pani/panu
pomdc. Jezeli klient przyszedt do Urzedu w celu zatatwienia konkretnej sprawy, nalezy

zaprowadzi¢ go do Biura Obstugi Klienta lub do merytorycznie wlasciwego pracownika, gdzie



uzyska pomoc oraz wszystkie niezbedne informacje dotyczace zaréwno organu badz osoby
wlasciwej do zatatwienia sprawy, jak tez dokumentdéw, jakie nalezy zlozy¢ oraz terminow
do ich wniesienia.

Czas pracy Biura Obstugi Klienta:

W poniedziatek i wtorek (8.00-16.00), a w pozostate dni tygodnia w godzinach od 7.30 do 15.30.
Badanie zadowolenia klienta.

Urzad dokonuje okresowej oceny satysfakcji klienta. Oceny dokonuja si¢ na podstawie opracowane;j
procedury wtasnej badz programu §wiadczonego przez firm¢ zewnetrzna.

Badanie zadowolenia klienta moga przeprowadzac¢ takze poszczegodlne Zespoty Samodzielnych
Stanowisk Pracy Urzedu w zakresie swojej wlasciwosci rzeczowej, we wspotpracy z Biurem
Obstugi Klienta. Wyniki tych badan powinny stuzy¢ i by¢ wykorzystywane przy doskonaleniu ustug

$wiadczonych na rzecz klientoéw danego wydziatu.

STANDARDY KOMUNIKACYJNO - WIZERUNKOWE

Oznaczenie miejsc obstugi klientéw. Kazdy punkt, miejsce obstugi klienta sa oznaczone
w sposob widoczny, estetyczny, czytelny. Napisy wskazujace te miejsca, wyrozniaja
si¢ kolorystycznie. Sa wykonane w kolorze niebieskim.

Oznaczenie tabliczkami drzwi pokoi z podaniem: nazwy stanowiska pracy, imion
1 nazwisk pracujacych tam osob oraz nazw zajmowanych przez nich stanowisk.

Oznaczenie miejsca przyje¢ w sprawach skarg i wnioskow.

Miejscem przyjmowania interesantow w sprawach skarg i wnioskow jest gabinet Burmistrza Pilawy
Gornej. Miejsce to powinno by¢ wyraznie oznaczone, poprzez wywieszenie informacji
o tresci ,,PRZYJMOWANIE W SPRAWACH SKARG I WNIOSKOW”.

Warunki socjalne i ich dostepnosé dla klienta.

W holu gléwnym Urzedu znajduja sie :

- toaleta ogélnodostepna, oznaczona w sposob widoczny,

Klientom udostgpnia si¢ miejsca parkingowe na zapleczu Urzedu Miasta.

Ubior urze¢dnika.

Ubior pracownikow Biura Obstugi Klienta powinien by¢ estetyczny, nie ekstrawagancki,
w kolorach stonowanych. Pozostali pracownicy, ktoérzy nie uczestniczag w bezposredniej obstudze

klienta, powinni nosi¢ stroje schludne i estetyczne.

STANDARDY OBSLUGI OSOB NIEPELNOSPRAWNYCH.



Obstuga klienta niepelnosprawnego w miejscu jego przybycia do Urzedu.

Klient niepelnosprawny ma prawo do obstugi w miejscu swego przybycia do Urzgdu. Pomocy
udzielajg mu pracownicy Biura Obstugi Klienta, badz inni pracownicy Urzedu wezwani przez Biuro
Obstugi Klienta w konkretnej sprawie.

Przystosowanie Urzedu dla osob niepelnosprawnych.

Na parterze nie powinny wystepowac przeszkody utrudniajace im poruszanie sig.

Urzad spetnia warunki przyjazne osobom niepetnosprawnym, tj. ma :

-wyznaczone miejsca parkingowe

Biuro Obstugi Klienta takze jest przystosowane do obstugi 0sob niepetnosprawnych.

Procedura obstugi osob niepelnosprawnych.

. Po wejsciu osoby niepetnosprawnej do budynku, pracownik Biura Obstugi Klienta jest
zobowigzany do udzielenia mu pomocy (jezeli takiej potrzebuje), w dotarciu do Biura Obstugi
Klienta.

. Kazdy pracownik Urzedu, niezaleznie od ustalonej procedury obstugi os6b niepetnosprawnych, ma
obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobie niepetnosprawnej, m.in. poprzez udzielenie

informacji o miejscu obstugi 0s6b niepetnosprawnych.

STANDARDY INFORMACYJNE

Rozmieszczenie samodzielnych stanowisk pracy Urzedu.

W holu gléwnym Urzedu Miasta znajduje si¢ tablica informacyjna z rozktadem stanowisk
pracy i biura obstugi klienta.

Informacje o rozmieszczeniu pomieszczen

Na poszczegdlnych kondygnacjach Urzedu, w budynku przy ul. Piastowskiej 69 znajduja
si¢ tabliczki informacyjne z nazwami stanowisk pracy zlokalizowanych na danym poziomie.
Wszystkie pokoje biurowe oznaczone s numerami.

Adresy internetowe.

W Biurze Obstugi Klienta i punktach oraz na stanowiskach pracy zlokalizowanych poza Biurem,
na widocznym miejscu znajduje si¢ informacja o adresie strony internetowej Urzedu, Biuletynu
Informacji Publicznej Urzedu, pod ktorymi klient moze znalez¢ informacje dotyczace przyjec
interesantow w sprawach skarg i wnioskow oraz trybu zatatwiania spraw Urz¢du Miasta

w Pitawie Gorne;.



Informacyjne dla klientow Urzedu.

- tablice informacyjne; Stanowiska Pracy w Urzedzie Miasta posiadajg wlasne, oznaczone nazwag
wydzialu badz komorki tablice informacyjne, na ktérych wywieszane sg informacje (ogloszenia)
istotne dla klientoéw (np. o ustugach, dokumentach, adres strony internetowej, adres e-mail,
komunikaty, wzory wypetnionych formularzy, zmiany w przepisach prawnych, itd.). Pracownicy
stanowisk sg odpowiedzialni za aktualno$¢ informacji zamieszczonych na tych tablicach oraz ich
estetyczng forme i rozmieszczenie.

- karty (ulotki) informacyjne dla klientéw; Pracownicy samodzielnych stanowisk Urzedu
zobowigzani sg do opracowania i biezacego aktualizowania kart informacyjnych oraz procedur
$wiadczonych ustug, zar6wno w formie papierowej i elektronicznej,

- wizytowki Urzedu; Urzad Miasta opracowuje i udostegpnia klientom, wizytowki Urzedu
zawierajace nastepujace dane: pelng nazwe Urzedu, adres, nr telefonu, faxu i adresu e-mail
do Biura Obstugi Klienta, adresy stron internetowych, godziny pracy Urzgdu.

Pracownicy majg obowigzek zamieszczania wszystkich ogloszen i informacji istotnych dla klienta
na: stronie internetowej Urzedu i na tablicach informacyjnych oraz w prasie, jezeli wymagaja tego
przepisy prawa badz inne uzasadnione powody. Tres¢ ogloszen na stronach internetowych oraz na
tablicach zamieszczaja pracownicy, natomiast ogloszenia w prasie sa zamieszczane
za posrednictwem 0soby do tego uprawnionej, tj. inspektora ds. promocji, rynku pracy i kontaktow
z mediami.

W sprawach wymagajacych natychmiastowego wyjasnienia dziatan podejmowanych przez Urzad
moga by¢ organizowane spotkania z udziatem klientow. Organizacja takich spotkan zajmuje sig¢

Sekretarz Gminy we wspotpracy z wlasciwym pracownikiem.

STANDARDY ZALATWIANIA SPRAW ( PROCEDURY OBSLUGI KLIENTA)

Rozdzielenie funkcji przyjmowania wnioskow od wydawania decyzji

W Urzedzie obowigzuje zasada wyraznego rozdzielania zadan pomigdzy pracownikami
przyjmujacymi wnioski (podania, dokumenty), a pracownikami, ktorzy je rozpatrujg. Przyjmowanie
korespondencji bezposrednio sktadanej przez klientow odbywa si¢ poprzez Biuro Obstugi Klienta
badz Sekretariat Urz¢du. Obieg korespondencji wewnetrznej pomiedzy wydziatami Urzedu odbywa
si¢ papierowo i elektronicznie za posrednictwem systemu Elektronicznego Obiegu Dokumentow.
Rozdzielenie tych funkcji powinno wynika¢ z zakreséw czynno$ci pracownikow.

Precyzja wezwania.



Wezwania kierowane do oséb, o ktérych mowa w rozdziale 9 Kpa, powinny zawiera¢ wszystkie
niezbedne informacje, o ktérych mowa w art. 54 Kpa. W sytuacji wezwania osoby do zlozenia
zeznan lub wyjasnien osobiscie, nalezy precyzyjnie okresli¢ miejsce jego stawiennictwa, podajac
nr pokoju, imi¢ i nazwisko pracownika prowadzacego sprawe, godziny urzedowania lub godzing
stawienia si¢. Jezeli, ze wzgledow wczesniej pracownikowi nieznanych, w danym dniu nie moze on
odebra¢ od strony wyjasnien, powinien powiadomié¢ osobe¢ zastgpujaca go (zgodnie z zakresem
czynnosci) o obowigzkach wynikajacych z wezwania.

Dostepnos¢ procedur, wzoréw i formularzy.

Pracownicy obowigzani s3 do opracowywania i biezacego aktualizowania kart ustug oraz wzorow
wnioskow 1 formularzy do wypetniania przez klientow. Wszystkie te blankiety moga oni uzyska¢
w Biurze Obstugi Klienta. Druki najczesciej uzywanych wnioskow, wizytowki, formularze, karty
informacyjne, powinny znajdowa¢ si¢ w miejscach dostepnych, najlepiej na stojakach,

zapewniajacych ich przegladanie.

Opracowywane przez Pracownikow karty uslug powinny zawierac:

Do drukéw formularzy i wnioskdéw, ktorych wypetienie najczgsciej sprawia ktopoty klientom,
powinny by¢ dotagczone wyjasnienia. Formularze najcze$ciej uzywane przez klientéw powinny
zawiera¢ podstawowe informacje, znane Urzedowi, aby klient mial jak najmniej danych
do wpisania.

Karty wustug, wzory wnioskéw 1 formularzy udostgpnia si¢ w formie papierowej

i elektronicznej.

Sprawy zalatwiane ,,od reki”.

Klienci, ktorych sprawy moga by¢ zatatwiane ,,0d reki” kierowani sg bezposrednio do komorki
prowadzacej te sprawy. Wykaz spraw zatatwianych ,,od reki” opracowuje Biuro Obstugi Klienta, w
oparciu o aktualne dane przekazane przez Zespoly Samodzielnych Stanowisk w Urzedzie.
Pracownicy zatatwiajacy sprawy ,od reki” powinni posiadaé stosowne upowaznienia
do podpisywania pism i decyzji.

STANDARDY SZEROKIEGO DOSTEPU DO INFORMACJI

Kazdemu klientowi zapewnia si¢ szeroki dostep do informacji bedacych w posiadaniu Urzedu,
w zakresie przewidzianym przepisami prawa.

Strona internetowa Urz¢du Miasta.

- informacje dotyczace rodzajéw §wiadczonych ustug,

-wyjasnienia 1 stanowiska w sprawach najczesciej zglaszanych przez klientow,



-opinie w sprawach problematycznych.

Telefony.

Dla klientow nie posiadajacych Internetu, w Urzedzie dziataja bezposrednie numery telefoniczne
do:

- Biura Obstugi Klienta i Sekretariatu pod ktorym klient moze uzyska¢ wszelkie niezbedne

informacje. Infolinia jest czynna w godzinach pracy Urzedu.

DOSKONALENIE JAKOSCI USLUG DLA KLIENTOW

W Urzedzie Miasta w Pitawie Gornej zobowigzaliSmy si¢ do ciggltego doskonalenia si¢, w celu
zapewnienia odpowiedniej jako$ci ustug §wiadczonych dla naszych klientow. Doskonalenie jakosci
ustug jest obowigzkiem kazdego pracownika uczestniczacego w postepowaniu, poniewaz to od jego
wktadu pracy zalezy zadowolenie klienta, a tym samym wzrost zaufania obywateli do urzedow
administracji publicznej. Tak jak w prywatnym zakladzie uslugowym, jego prestiz zalezy od
zadowolenia klientow, tak tez powinno nam urzednikom zaleze¢ na dobrej renomie ,,naszej firmy”.
Jednakze nie moze by¢ nowoczesnego Urzedu bez profesjonalnej kadry. Dlatego tez w Urzedzie
organizowane sg roznego rodzaju szkolenia specjalistyczne, podnoszace wiedz¢ pracownikéw na
temat zatatwianych spraw, ktore odbywaja si¢ w oparciu o Program szkolen, ustalany na dany rok
kalendarzowy, zgodnie z zatwierdzong Polityka kadrows.

Bez przygotowania merytorycznego 1 zaangazowania samych pracownikow nie mozemy mowic

0 nowoczesnym urzedzie, spetniajacym normy jakoSciowe w zakresie obstugi klienta.

SIEDEM ZASAD POSTEPOWANIA OBOWIAZUJACYCH PRACOWNIKA URZEDU
MIASTA W PILAWIE GORNEJ.

Zasada zainteresowania

Wobec kazdego interesanta zglaszajacego si¢ do Urzedu wykazuje nalezny mu szacunek
1 zainteresowanie. Ceni¢ jego czas, przyjmuj¢ niezwlocznie, przed sprawami biezagcymi. Po§wigcam
mu tyle czasu, ile potrzebuje do  wyjasnienia przyczyny swojej = wizyty
w Urzedzie. Informuj¢ wyczerpujaco o stanie sprawy, o ile jest zatatwiana w Urzedzie lub
o organach wilasciwych do jej zatatwienia. Kieruje si¢ wobec interesantow zasada: ,,traktuj innych
tak jak chciatbys, zeby inni traktowali Ciebie” (Spencer Johanson).

Zasada nieanonimowosci

W kontaktach telefonicznych zawsze przedstawiam si¢ imieniem i1 nazwiskiem, podajac nazwe

stanowiska pracy.



3. Zasada odpowiedzialnoSci

Czuj¢ si¢ odpowiedzialny za prowadzenie powierzonych spraw rzetelnie, wnikliwie, rozwaznie
1 skutecznie, majac zawsze na wzgledzie fakt, iz petlni¢ — jako czlonek korpusu stuzby cywilnej —
stuzbe publiczng. Opracowane projekty decyzji, pism i innych dokumentéw parafuje czytelnie
imieniem i nazwiskiem, stanowiskiem oraz datg sporzadzenia projektu.

W symbolach prowadzonych przeze mnie spraw umieszczam swoje inicjaly dotyczace
zajmowanego stanowiska.

4, Zasada przejrzystosci

Majac na uwadze fakt, ze réwniez od jakos$ci mojej pracy zalezy, czy obywatele bedg mieli zaufanie
do Panstwa i jego organdw, prowadzac powierzone sprawy kieruje si¢ wylacznie zasadami
praworzadno$ci, tj. przepisami prawa 1 ustalonym trybem dziatania. Potrafi¢
je uzasadni¢ pod wzgledem prawnym 1 faktycznym.

5. Zasada zaangazowania

Pelnione obowiazki realizuje aktywnie, tworczo iz najlepsza wolg. Stale pamigtam o tym,
ze rowniez moje zaangazowanie, dobra i sumienna praca tworzg pozytywny wizerunek Urzedu. Nie
uchylam si¢ od podejmowania nowych lub trudnych zadan, albowiem wymaga tego interes
publiczny i dobro Urzedu. Chetnie biore udziat w zespolowym rozstrzyganiu probleméw i dbam
o dobrg kolezenska atmosfere w miejscu pracy.

6. Zasada rozwoju kompetencji (doskonalenia sie)

Stale rozwijam swoja wiedz¢ zawodowaq. Bior¢ udziat w szkoleniach, a swoja wiedza dziele
si¢ ze wspotpracownikami. Daze do pelnej znajomosci aktow prawnych potrzebnych w mojej pracy.
Jestem zawsze przygotowany do jasnego — merytorycznego i prawnego — uzasadniania wiasnych
decyzji 1 sposobu postgpowania.

7. Zasada otwartoSci

Szanujac prawo obywateli do informacji o dziataniach podejmowanych przez Urzad, niezwlocznie,
rzetelnie 1 z najwyzsza staranno$cig prowadzg sprawy zwigzane z udostepnianiem informacji

publicznej, z poszanowaniem tajemnic ustawowo chronionych.



