ZARZADZENIE Nr 742019
WOJTA GMINY UDANIN
z dnia4 rzesnia 2019 r.

w sprawie wprowadzenia standardow obstugi klienta

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z 2019
r. poz. 506 t.j.) zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza sie obowigzek stosowania i przestrzegania dokumentu pn. Standardy Obstugi
Klienta w Urzedzie Gminy Udanin, stanowigcy zatgcznik do niniejszego zarzgdzenia.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Uzasadnienie

W zwigzku z zamiarem doskonalenia poziomu swiadczenia ustug Urzedu Gminy Udanin wobec
klientow nalezy wprowadzi¢ zbior zasad obstugi klienta
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*dokument opracowano na podstawie materiatow Urzedu Miasta w Dzierzoniowie, po przeprowadzeniu konsultacji z
pracownikami Urzedu Gminy w Udaninie



WPROWADZENIE

Standardy obstugi Klienta Urzedu Gminy w Udaninie okreslaja ramy profesjonalnej obstugi
Klienta.
Cele wprowadzenia standardow:

1. Zagwarantowanie wysokiej jakosci obstugi.

2. Ujednolicenie sposobu obstugi Klienta w catym Urzedzie.

3. Wzrost satysfakcji Klientow oraz wypracowanie pozytywnego wizerunku Urzedu jako insty-

tucji zaufania publicznego.

Osiggnigcie powyzszych celow bedzie mozliwe, jesli Wszyscy przyjmiemy i zaakceptujemy
zasadeg, iz celem naszej pracy jest satysfakcja Klienta. Wzorce zachowan okreslone w

podreczniku obowigzujg wszystkie osoby uczestniczgce w procesie obstugi Klienta.

Gtéwne zatozenia standardow obstugi Klienta:

Klient jest najwazniejszg osobg dla naszego Urzedu.
Traktuj Klienta tak, jak sam chciatby$ by¢ traktowany.

Bierz odpowiedzialnos¢ za wszystko, co spotyka Klienta
w kontaktach z naszym Urzedem.

Dotrzymuj obietnic — dajesz Klientowi odczué, ze jest kims waznym dla Urzedu, a poza tym
tworzysz atmosfere wzajemnego zaufania.

Osobg odpowiedzialng za wprowadzenie i przestrzeganie standardéw w kazdym referacie jest
kierownik. Kazdy pracownik potwierdza zapoznanie sie ze Standardami poprzez o$wiadczenie,

stanowigce zatgcznik do podrecznika.



Standardy ogdlne

I. Standard: Swoja postawg ksztaltujesz wizerunek Urzedu

Zalecenia:

S I L

Pamietaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad Gminy w Udaninie.

Zawsze przyjmuj odpowiedzialno$¢ za Urzad i wspdtpracownikow przed Klientem

Pamietaj o swoich wspotpracownikach. Traktuj ich tak jak Klienta zewnetrznego.

Zawsze pamietaj o podstawowych normach dobrego zachowania.

Nie wygtaszaj krytycznych uwag na temat Urzedu, nie przekazuj plotek.

Zrob wszystko, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek Urzedu i urzednikow.

Zawsze stosuj zasady | wartosci zawarte w Kodeksie Etyki.

Dbaj o swéj wizerunek udostepniany w internecie, na portalach spotecznosciowych; nigdy

nie wiesz w jaki sposob informacje udostepnione przez Ciebie mogg by¢ wykorzystane.

Uzasadnienie wprowadzenia:

Reprezentujesz Urzad nie tylko na swoim stanowisku pracy. Reprezentujesz go réwniez w wielu

innych sytuacjach publicznych. Pamigtaj, ze sprzedawczyni w sklepie, fryzjer, nowi znajomi z

przyjecia — te osoby tez moga wiedzie¢, ze jeste$ pracownikiem samorzgdowym. Te osoby tez

moga by¢ potencjalnymi Klientami Urzedu.

Il. Standard: Twéj wyglad zewnetrzny wizytowka Urzedu

Zalecenia:

1.

Zawsze pamietaj, ze reprezentujesz Urzad. Twoj ubior i wyglad zawsze muszg budzi¢
zaufanie Klientow.
Twdj ubior musi mie¢ charakter stuzbowy.

e mile widziane u kobiet sg bluzki typu koszulowego lub sweterek w stonowanym kolorze,

zakiet; stonowana spddnica, spodnie lub sukienka.

e mile widziane u mezczyzn sg koszule i marynarki, a takze koszula w jednolitym kolorze,
krawat, jednobarwne spodnie.

Niedopuszczalne s3:

e odziez i buty o sportowym charakterze;

e T-shirty;

e przezroczyste bluzki;

e glebokie dekolty;

e krotkie spodenki;



o zbyt krétkie spodnice (mini);

e roznokolorowe, wzorzyste spodnie;

e roznokolorowe, wzorzyste swetry, bluzy, marynarki itp.;
e japonki, klapki, papcie;

e potyskliwe i ekstrawaganckie wzornictwo;

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient musi mie¢ pewnos¢, ze spotkanie z urzednikiem ma charakter stuzbowy.

Twoj  wyglad zewnetrzny moze zatem decydowad o sposobie w jaki zostaniesz potraktowany

przez Klienta i jak Klient bedzie sig do Ciebie odnosit. Stonowany ubior i schludny wyglad podniosa

w oczach Klienta Twojg wiarygodnosc i bedziesz sprawia¢ wrazenie osoby profesjonalne;.

lll. Standard: Dbaj o swoje stanowisko pracy

Zalecenia;

1.
2,
¥,

Dbaj o porzadek i estetyke swojego miejsca pracy.

Utrzymuj w idealnym porzadku, czystosci i tadzie strefe widoczng dla Klienta.

W pokojach przyjmujemy klientow i wspotpracownikéw. Nalezy ograniczyé do minimum
przebywanie tych oséb w pokojach w celach innych niz zawodowe

Trzymaj na stanowisku pracy wytacznie niezbedne dokumenty i przybory, bez
przedmiotow natury osobistej. Nie trzymaj na biurku — w zasiegu wzroku klienta - kubkéw z
kawa, herbatg, bgdz innymi napojami.

W poblizu przechowuj materiaty informacyjne pomocne w obstudze Klienta.

Pamigetaj o umieszczeniu w  zasiggu reki spisu  najwazniejszych numerdw
telefonow/procedur niezbednych do sprawnej obstugi Klienta.

Podczas obstugi Klienta nie postuguj sie zniszczonymi materiatami (np. stare formularze,
brudne spisy telefonéw, itp.).

Dokumenty Klientéw przechowuj w taki sposob, aby inni Klienci, ani zadna osoba
postronna nie miata mozliwosci ich odczytania.

Jedzenie positkow nie powinno odbywa¢ sie¢ w pomieszczeniach, w ktérych przyjmuje sie

klientow.

Uzasadnienie wprowadzenia:

Uporzadkowane stanowisko wzbudza zaufanie Klientow do Urzedu i Ciebie. Od jego organizagji

czgsto zalezy efektywno$¢ Twojej pracy oraz opinia jakg wyrabia sobie na Twdj temat Klient.

IV. Standard: Dbaj o ciagte doskonalenie




Zalecenia:

1. Systematycznie poszerzaj swojg wiedzg o obowigzujgcych przepisach oraz procedurach.

2. Poprzez ciggte doskonalenie swoich umiejetnosci jestes w stanie zapewni¢ profesjonalng i
kompetentna obstuge Klienta.

3. Badz na biezaco ze wszystkimi zmianami, ktére moglyby dotyczy¢ Klientéw Urzedu (korzystaj z
telewizji, prasy, internetu, materiatow wewnegtrznych Urzedu).

4. Przekazuj rzetelng i sprawdzong wiedze o ustugach i sposobach zatatwiania spraw.

Uzasadnienie wprowadzenia:

Urzednik powinien doskonale znac i stale podnosi¢ swojq wiedze dotyczaca obowigzujgcych
przepiséw i procedur. Dzieki temu jest w stanie udzieli¢ rzetelnej | fachowej informacji Klientowi,

budujac wizerunek kompetentnego i rzetelnego pracownika.

V. Standard: Zainicjuj kontakt z Klientem

Zalecenia:

1. Zwracaj uwage na Klientow wchodzgcych do Urzedu, zaakcentuj to skinieniem gtowy,
przyjaznym usmiechem.

2. Kiedy widzisz, ze Klient wchodzac do Urzedu ma problem z odnalezieniem wiasciwego
referatu poméz Mu kierujgc do wlasciwego miejsca.

3. Gdy Klient podejdzie do Twojego stanowiska, uémiechajgc sie, zapytaj: w czym mogeg
pomdc?, co moge dla Pana/Pani zrobic?.

4. Utrzymuj kontakt wzrokowy z Klientem.

5. Jezeli konczysz wczesnie] rozpoczete zadanie poinformuj o tym Klienta, wyjasniajgc
przyczyne i popro$ o chwilke cierpliwosci.

6. Pamietaj, aby postawa Twojego ciata byta odzwierciedleniem postawy Klienta, czyli kiedy Klient
stoi, my réwniez, w miare mozliwoéci, powinnismy wstac.

7. Zawsze zaproponuj Klientowi, aby usiadt.

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient juz w momencie wejscia do Urzedu powinien wiedzie¢, ze zostat zauwazony i w sposob
profesjonalny i fachowy uzyska pomoc w sprawie dla ktorej przyszedt. Klient, ktory widzi
skoncentrowana na sobie i swojej sprawie uwage urzednika, bedzie przekonany, ze jest

traktowany powaznie, a jego sprawa zostanie zatatwiona rzetelnie i starannie.

VI. Standard: Profesjonalna obstuga Klienta

Zalecenia merytoryczne:

1. Skup uwage wytacznie na Kliencie, do ktorego sig¢ zwracasz, mow do niego wyraznie |



spokojnie.
2. Méw do Klienta w sposoéb zrozumiaty, Klient nie ma obowigzku znaé fachowych okreslen
stosowanych w administracji.
3. Staraj sig doktadnie pozna¢ powdd wizyty Klienta, tak aby pomoc Mu w zatatwieniu jego sprawy.
4. Parafrazuj to co méwi Klient, dzigki temu unikniesz btednej interpretaciji faktow.
5. Zadawaj krétkie naprowadzajgce pytania, to pozwoli tatwiej zrozumieé problem z ktorym
przyszedt Klient.
8. W przypadku ztozonych procedur zaproponuj sporzadzenie listy czynnosci.
7. Pamietaj o istniejgcych Kartach Ustug, ktére moga pomdc Tobie i Klientowi w celu uzyskania
petnej informacji.
8. Podczas obstugi nie zajmuj sig czynnosciami, ktére nie sg zwigzane z zatatwiana sprawa.
9. Miej zawsze przygotowane witadciwe formularze, wyjasnij Klientowi jak poprawnie wypetni¢
formularz, w razie trudnoséci zréb to z Klientem.
10. Postepuj tak, aby Klient odczut, ze jestes$ po to, zeby pomdc w zatatwieniu jego sprawy.
11. Dbaj o to, aby w trakcie obstugi Klientéw przy Twoim stanowisku znajdowata sie tylko osoba,
ktéra jest aktualnie obstugiwana.
12. Nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawach innych Klientow.
13. Poinformuj Klienta o wszystkich optatach, wskaz miejsce zaptaty lub numer konta.
14. Sprawdz i zweryfikuj poprawno$¢ sktadanych dokumentéw.
15. Skieruj Klienta do wtasciwej osoby, jezeli zatatwiana sprawa przekracza Twoje kompetencje.
16. Pozegnaj Klienta uprzejmie.
17. Rozmawiajgc z Klientem nigdy nie uzywaj zwrotow:
a) o co Panu/Pani chodzi....,
b) Pan/Pani tego nie rozumie,
¢) to nie jest mozliwe,
d) jasniej prosze,
e) myli sie Pan/ nie ma Pan racji,
f) niech sie Pan/Pani nie denerwuije,
g) przeciez ttumaczytem,
18. Rozmawiajgc z Klientem nigdy nie uzywaj zdrobnien.
19. Zwroty, ktérych warto uzywac wobec Klientéw:
a) w czym moge Panu/Pani pomoc?,
b) w celu utatwienia obstugi,

c) zapewniam, ze...

Zalecenia etyczne:

1. Traktuj wszystkich Klientéw z jednakowym szacunkiem, bez wzgledu na to jak wygladaja, jak



mowia, z jaka sprawg przychodza do Urzedu.
. Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej Klienta.
. Nie oceniaj sprawy Klienta. Pamigtaj! Dla kazdego Klienta jego sprawa jest najwazniejsza.
. Nie pouczaj Klienta, badz zyczliwy.
. Zapewnij Klientowi minimum dyskreciji.

. Nie komentuj Klienta po jego wyjsciu.
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. Nie wolno dopusci¢ do sytuacji, kiedy Klient oczekuje przy pustym stanowisku, a Kilku
pracownikéw ,krzata sie” w okolicy, rozmawia przez telefon lub wyjasnia miedzy sobg kwestie
proceduralne.

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient przychodzgc do Urzedu oczekuje, ze zostanie profesjonalnie obstuzony, doktadnie
poinformowany co zrobi¢ i dlaczego, jakie formularze wypetnic¢, jakie dokumenty ztozy¢, aby jego
sprawa zostata zatatwiona prawidtowo w krotkim czasie i za pierwszym razem. Dlatego tak istotne
jest, aby urzednik na poczatku przekazat wszystkie niezbedne informacje. Wychodzgc z Urzedu
Klient powinien by¢ przekonany, ze dzieki profesjonalnej pomocy pracownika jego sprawa zostanie
wiasciwie zatatwiona. Okazuj szacunek kazdemu Klientowi. Pamigtaj, ze inni pracownicy Urzedu to
rowniez Twoi Klienci, wiec traktuj ich tak samo jak Klienta zewnetrznego. Tylko w ten sposob

mozesz zbudowac dobre relacje z Klientami.

Vil. Standard: Rozmowy telefoniczne

Zalecenia:
1. Zanim zadzwonisz do Klienta przygotuj sie do rozmowy (jakie informacje chcesz
przekazac, numery telefondw, etc.).
Powitaj Klienta i upewnij sie, ze rozmawiasz z wtasciwg osoba.
Podaj swoje imig, nazwisko oraz stanowisko lub referat.
Zapytaj czy klient moze w tej chwili rozmawiac, czy nie przeszkadzasz.
Staraj sie odbierac telefon nie pozniej niz po 3 sygnale.

Odbierajac podaj swoje imie, nazwisko oraz stanowisko lub referat

N o ok~ WD

Rozmawiajac z Klientem nie zajmuj sie innymi sprawami (np. jedzeniem!, pracg przy
komputerze).

8. Informacje dotyczgce danego Klienta, przekazuj tylko i wytgcznie jemu.

9. Usmiechaj sie przez telefon, dbaj o to, aby Twdj gtos brzmiat zyczliwie.

10. Uzywaj krétkich zdan — one sg najbardziej zrozumiate.

11. Nie staraj sie ttumaczy¢ przez telefon spraw skomplikowanych. O ile to mozliwe, zapros
Klienta do Urzedu.

12. Pamietaj, nigdy nie wolno Ci pozostawi¢ Klienta bez skutecznego potaczenia, zawsze



upewnij sig, ze skutecznie potaczyte$ rozmowe lub poinformuj Klienta, ze w danym

momencie hie mozesz go potaczyc.

13. Nie prowadz prywatnych rozméw w obecnosci Klienta.
14. Gdy dzwoni telefon podczas gdy obstugujesz Klienta, przepro$ i odbierz, starajac sie

zorientowac czego dotyczy dana sprawa.

Uzasadnienie wprowadzenia:

Uzywanie narzedzi utatwiajgcych komunikacje, wymaga stosowania pewnych zasad. Zasady te

dotyczg szczegdlnie rozmoéw telefonicznych, ktére sa jednym z trudniejszych elementéw w

procesie obstugi Klienta.

VIll. Standard: Trudne sytuacje

Zalecenia:

Pomytka

1.

Przekazuj Klientowi jak najszybciej informacje o pomylce wraz z propozycjg jej
naprawienia.

W przypadku pomyiki przepros za zaistniatg sytuacje.

3. Rzetelnie oraz w jasny sposob opisz zaistniata sytuacje oraz konsekwencje z niej
wynikajace.
4. Wyjasnij wszelkie watpliwosci Klientowi.
5. Ustal z Klientem sposdb naprawy sytuacji i dalszych krokéw postepowania.
6. Zapewnij, ze dotozysz wszelkich staran aby podobna pomytka nie powtorzyta sie.
Odmowa
1. Przekazuj Klientowi decyzje odmowng w sposob okazujgcy poszanowanie jego osoby, w
sposéb jasny i zdecydowany.
2. Dotoz wszelkich staran aby Klient zrozumiat podstawy wydania decyzji odmownej i
wszelkie uwarunkowania, okaz zrozumienie dla emocji Klienta.
3. Ewentualnie zaproponuj rozwigzanie alternatywne, ktére pomoze Klientowi rozwigzac jego
problem.
Skarga
1. Skargi od Klientéw przyjmuj ze zrozumieniem i wyrozumiatoscig.
Nie przerywaj Klientowi — wystuchaj go.
Nie staraj sig juz na poczatku wyttumaczyé sytuacji — zdobadz jak najwiecej informacji w
sprawie.
4. Wykaz inicjatywe w rozwigzaniu problemu.

Ustal co jest przyczyng skargi i upewnij sie, ze dobrze zrozumiates.



6. Nigdy nie méw wprost Klientowi, ze nie ma racji, nie wie itp. staraj si¢ grzecznie |
kulturalnie wyjasni¢ sytuacje.

7. Staraj sie postawi¢ w sytuacji Klienta, zrozumiec jego obawy.

8. Zaproponuj Klientowi rozwigzanie problemu i spytaj czy to rozwiazanie mu odpowiada.

9. Kazda skarge traktuj jako wskazowke co i gdzie nalezy poprawic.

Agresywny Klient

1. Badz zyczliwy — zyczliwosé jest wazng bronig w rozmowie z Klientem agresywnym.

2. Badz opanowany i spokojny.

3. Pozwdl wypowiedzie¢ sie Klientowi.

4. Nie przerywaj mu — podniesie to poziom irytacji Klienta.

5. Nie proé Klienta, aby sie uspokoit, typu ,niech sig Pan/i uspokoi/nie denerwuje” - przyniesie
to odwrotny skutek.

6. Jesli jest taka mozliwo$¢ zaproponuj Klientowi spokojne miejsce, w ktérym mozna po-
rozmawiaé, brak ,widzéw” moze nieco wyciszy¢ Klienta.

Sprawdz czy rozumiesz powod zdenerwowania Klienta,

8. Zignoruj obrazliwe stowa, gdy pojawia sig po raz pierwszy w niezbyt napastliwej formie. Je-
sli jednak Klient jest wulgarny lub obraza Cie po raz kolejny — stanowczo, choé spokojnie
zaprotestuj, np. ,Chce pomoc w zatatwieniu Panal/i sprawy. Proszg mnie jednak nie obra-
zac”,

9. Pokaz, ze chcesz rozwigzac problem.

10. Nie okazuj swojego niezadowolenia, podchodz do sprawy ze spokojem, ale z zaanga-
zowaniem.

11. Nie przerzucaj odpowiedzialnosci.

12. Zaproponuj zatatwienie sprawy i ustal czy odpowiada to Klientowi.

13. Jesli wyczerpates wszystkie mozliwosci wplywu na Klienta i jego zachowanie i nie przynio-

sty one skutku wezwij na pomoc kierownika referatu, lub w przypadku bardziej agresyw-

nych zachowan, ktére moga stanowi¢ zagrozenie wezwij pomoc.

Osoby starsze i niepefnosprawne

1.

2.

Staraj sie sprawi¢, aby doswiadczaty jak najmniej trudnosci wynikajacych z wieku/niepetno-

sprawnosci,

Zapewnij dogodne warunki obstugi, badz delikatny i wyrozumiaty.

Uzasadnienie wprowadzenia:

Kazda osoba pracujaca w Urzedzie powinna dotozy¢ wszelkich staran, aby sytuacje trudne, ktdre

zdarzaja sie podczas obstugi Klientéw, byty rozwigzywane w sposob umiejgtny i spokojny. W ten

spos6b urzednik ma mozliwo$é pokazania Klientowi swojego profesjonalnego podejscia.



Udanin, dnia........cocooooviei

OSWIADCZENIE PRACOWNIKA

(mig inazwisko)

(Stanow|sko)

(komérka organizacyjna)

Oswiadczam, iz zapoznatem/am sig ze Standardami Obstugi Klienta w Urzedzie Gminy w
Udaninie i zobowigzuje sie do ich stosowania.

(data i podpis pracownika)

Przefozony ma obowigzek zapozna¢ pracownikow z trescig Standardéw. Pracownik potwierdza fakt
zapoznania sig z trescig niniefszego podrecznika skfadajac podpis pod o$wiadczeniem.
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