Postanowienie proceduralne nr 1/2015
Rady Gminy Wierzbica zdnia25 marca 2015r.

w sprawie przyjecia ., Standardow obslugi klienta”

Na podstawie §24 ust. 2 Uchwaly nr XLI11/290/2014 Rady Gminy Wierzbica
z dnia 14 marca 2014r. w sprawie statutu gminy Wierzbica , Rada Gminy
postanawia:

§1

Majac na wzgledzie podniesienie jakosci obslugi interesantéw w Urzedzie
Gminy 1 jednostkach samorzadowych gminy, zaleca si¢ Wéjtowi Gminy

i Kierownikom jednostek samorzadowych wprowadzenie w formie zarzadzen
wStandardow obshugi klienta”. Wzor standardéw stanowi zalacznik nr 1 do
niniejszego postanowienia.

§2
Postanowienie wehodzi w zycie z dniem podjecia.



j STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

Przez wiele lat urzedy | wurzednicy kojarzyli sie mieszkancom
z demonstracjy wiadzy, brakiem przychylnosci, niejasnymi procedurami,
pietrzeniem trudnosci w zatatwianiu spraw administracyjnych.

Wprowadzenie Standardéw Obshugi Klienta w Urzedzie | jednostkach
samorzadowych gminy ma zmienié ten wizerunek. Chodzi o to, aby mieszkancy
nabrali zaufania do pracownikéw samorzadowych, a urzednikow traktowali
jak profesjonalistow stuzgcych pomoca w zatatwianiu spraw administracyjnych.

Dobre nastawienie do urzednikow nie tylko wzmocni ich pozycje
zawodows, ale lakze ulatwi obsluge mieszkancow. Klienci, przekonani,
ze moga liczy¢ na fachowa pomoc bez obaw | uprzedzen beda odwiedzali Urzad
| jednostki samorzadowe. Praca w przychylnej atmosferze utatwi wykonywanie
zadan stawianych przed urzednikami.

Celem stosowania Standarddw jest profesjonalne i skuteczne zalatwianie
spraw administracyjnych mieszkarncow . Dobrze obstuzony Klient nie bedzie
musial wracaé do Urzedu z ta sama sprawa, ltracié czasu | rozmawiac
z kolejnymi urzednikami.

Standardy Obstugi Klienta maja podniest jakosé $wiadczonych uslug
oraz ulatwi¢ prace urzednikom.



|. STANDARDY PODSTAWOWE |
STANDARD 1 '

STANDARD 2

STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

Stale poszerzaj swoja
wiedze o obowiazujacych

_przepisach i procedurach

. Zawsze przyjmuj odpowiedzialnost za Urzad

i wspolpracownikdw przed Klientem.

. Zawsze pamigtaj o lym, Ze poza Urzedem

moZesz byt rozpoznany jako pracownik
Urzedu.

. W raénych sytuacjach publicznych, w kigrych

bierzesz udzial, bad# przygotowany
do udzielenia informacji o Urzedzie.

. Zawsze pamigtaj o podstawowych normach

dobrego zachowania.

. Nie wyglaszaj uwag krytycznych na temat

Urzedu, nie przekazuj plotek.

. Zréb wszystko, aby tworzyc pozytywny

wizerunek Urzedu | urzednikéw.

1. Systematycznie poszerzaj swojq wiedze o

obowiazujacych przepisach | procadurach.
W szezegoinosci zajmuj sie tymi
z nich, kibre s w zakresie Twoich obowiazkdw.

. Wykorzystujac wszelkie dostepne Iridia

{telewizja, prasa, materaty wewngirzne
Urzadu), gromad? informacje o wazystkich
zmianach, kiore moglyby dotyczyt interesantow



STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

1. STANDARDY PODSTAWOWE

STANDARD 3

STANDARD 4

Dbaj o swoje stanowisko
pracy

Uzasadnienie wprowadzenia:

Zalecenia:

1. Twdj wyglad powinien miet
charakter stuzbowy

2. Urzednik ma obowiazek noszenia
identyfikatora w sposéb ulatwiajacy
rozmowcy odczytanie narwiska,

Zalecenia:

1. Dbaj o porzadek na swoim biurku,
preachowu) na nim tylko przedmioty
zwigzane z wykonywana pracy.

2. Na biurku przechowu) tylko dokumenty
dotyczace akiualnie cbslugiwanego
Klienta / zalatwiane| sprawy.

Inne dokumenty na biezaco odkladaj
na miajsce do lego preasnaczone,

3. Pamieta) o umieszczeniu w zasiegu
wzroku (w sposob niewidoczny
dla Klienta) spisu najwazniejszych
numeardw telefondw oraz innych
informacii niezbgdnych do sprawne|
obstugi.




STANDARD OBSLUGI KLIENTA |

Il. PROCES OBSLUGI

| STANDARD 5
WS .-.-.'- . I -iﬂ

STANDARD 6

wyjaénienia Klientowi w
jasny i zrozumialy sposéb,
 twic scrics

Zalecenia

1. Zwracaj uwagg na wchodzgeych
do placdwkl Klientdw akcentujac
to skinieniem glowy, przyjaznym
usmiechem.

2. Gdy po zachowaniu Klienta widzisz,
2e czuje sie On niepawnie w Urzedzie,
pomaz Mu kigrujac Go do cdpowiednego
pokaju.

3. Gdy Kiient podejdzie do twojego
stanowiska, jak najszybcie] rozpoczni)
obslugg.

Zalecenia,

1. Postepyj tak, aby Klient odczul,
2e jested po to, 2eby pomoc
mu w zalatwieniu jego sprawy.

2. Zorientuj sig, czy Klient zalatwia
{e sprawe po raz pierwszy.
Taka syluacja moze wymagac od Ciebie
szezegbine] pomocy Klientowi.

3. Wyjasni w spostb uporzadkowany,
co Khient powinien zrobié, aby zalatwié
sprawe, Z ktbrg przyszedi do Urzedu.

4, Zadawa) pylania, aby dokladnie zrozumiec
sprawe, Z jaka przyszed! klient.

5. Przekat informacje rzeczowo
i w mozliwie najkrotszym czasie.

6. Upewnij sie, 2e Twoje wyjasnienia zostaty

dobrze zrozumiane przez Klienta.

7. W przypadku ziozonych procedur zapylaj,
czy zapisat Klientowi
na karice liste wszystkich czynnosc, kidre
powinien wykonaé. W typowych sprawach
wrecz Klientowi kartg informacyjna.



STANDARD OBSELUGI KLIENTA ]

Jl. PROCES OBSLUGI

|

STANDARD 7

Przekazujac Klientowi
wymagane przez
procedure formularze,
wyjasnij cel oraz sposéb
ich wsmalnlnnla

Klient za kazdym razem powinien

m:mhi&ldhﬂﬂﬂt ]Il:ihfm
immmmmm
wziat odpowiednie dane do
formularza. Dzigki temu Klient powroci
do Urzgdu z kompletem prawidiowo
wﬂhmmmm

STANDARD 8

Pomoz Klientowi

na miejscu sprawnie
i prawfdlawn wpelnié

wﬁmmiﬂqfnnnm po to, aby mogl

wypelni¢ formularz. Pamigtaj, 2e wielu
co oznacza nazwa lub okresienie,
chize od Clobio uskizall

Zalecenia:

1. Miej zawsze przygotowane zestawy
formularzy.

2 Wykorzysta] wzory wypelnionych
formularzy do wytlumaczenia Klientowi,
jak wypainic dany formularz.

3. Wyjasnij cal wypelniania formularzy (liczbg

egzemplarzy oraz zakres informacji).

Poinformuj Klienta, do kogo ma zlokyt

wypeinione formularze (podaj numer

stanowiska lub pokoju, adres).

5. Przekaz Kientowl liste dokumentdw
dodatkowych, ktdre powinien dostarczyc
do Urzedu (w typowych sprawach)

6. Jesli Kiient nie wie, przeka?
jak w prostu sposob moze uzyskal
potrzebne do wypeinienia dane.

7. Poinformuj Klienta o wszystkich optatach,
kttre powinien uiscié. Wskaz mokliwe
miejsca (bank, poczia, kasa Urzedu) wraz
z informacjg o braku prowizjl przy wptatach
W kcasie Urzedu

B. Upewnij sig, e wszystko jest zrozumiale
dia Klianta

-~

1, Upewnij sig, e sposob wypeinienia
formularza jest zrozumialy dia Khienta.
Jetli nie, zaproponuj Klientowi pomoc
podczas jego wypelniania,

2. Wyjasnij Klientowl, jak wypeinié formularz,
co | jak wpisat w poszczegolne jego poia.

3. Wyjasnij Khentowi, skad moze wziat
odpowiednie dana do foarmularza.

4, Wskar Klientowl najdogodniejsze
miejsce do wypeinienia formularza
w Urzedzie.

5. Zaproponu) wykonanie ksarokopil
oryginainych dokumantdow, jezel Kliant
wczesniaj ich nie przygotowal .



| STANDARD OBSLUGI KLIENTA

il. PROCES OBSLUGI

STANDARD 9

ﬁﬂ"llwﬂlﬂ? ‘2 czgsto  obroty.

STANDARD 10

|rr_agm; Klienta
z szacunkiem

n

Kazdy czlowisk chce byé traktowany

B e
WWWMMM
zbudowat dobre relacje z Klientami,

Zalecenia:

o

Wyjasnij Klientows cel sprawdzania
dokumentow.

Jezell pojawily sie bledy w skladanych
formularzach lub dokumentach, znajdz sposob
poprawienia bledu jak najmnie| uciaziwy

dla Klianta.

Mie poucra) Kliienta, wskarujac mu popetnione
przez Niego bledy w formularzach.

Potwierd?, 2e Klient wypenilt prawidiowo
formularz

Podaj dokiadny termin zalatwienia jego sprawy.
Poprog o numer telefonu w celu skantaktowaniu
sie w razie potrzeby uzyskania dodatkowych
informacji lub wyjasnier.

Lalecenia:

. Traktuj wszystkich Klientow z jednakowym

szacunkiem, bez wzgledu na to, jak wygladajs,
lak méwia. z jaka sprawq przychodzg

do Urzedu

Nia komnenty) opinil, decyzjl, syluacii Zyciowa
Klienta.

Nie oceniaj sprawy Klienta jako malo waznaj,
nieistolnej. Pamigtaj, 2e dla Klienta jego sprawa
jest najwaznie|sza.

Nie pouczaj Klianta - &ycziiwie informuj.

Nie kpij, nie badZ ironiczny, nie wySmisnaj
Klienta, ani jego zachowan. Badz yczliwy.

Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy Klient czegos
nig rozumie. Wytlumacz jeszcze raz — to ulatwi
sprawne zatabwianie sprawy.



STANDARD OBSLUGI KLIENTA

IIl, ROZMOWY TELEFONICZNE

_—

STANDARD 11

Traktuj Klienta
dzwonigcego do Urzedu
w mily i profesjonalny
sposéb

Uzasadnienie wprowadzenia:

Zachowanie pracownika w trakcie
rozpoczecia rozmowy telefoniczne;
powinno wplywat na budowanie
pazytywnego wrazenia Kiienta na temat
Urzgdu | jego pracownikow,

Kiignt powinien odczué, ze kazda jego
sprawa jest rozpatrywana
indywidualnie.

STANDARD 12

Kazda rozmowe
telefoniczna tego
wymagajaca kieruj do
wilasciwej osoby za
pierwszym razem

Uzasadnienie wprowadzenia:

Kiient powinien mieé odczucie,
hhmhmmmnzmmtmmu:ﬁq
do Urzedu jest zatatwiana sprawnie
| z nalezyla uwags.
Hﬂﬂmhﬁpmﬂmmw ‘28 osoba,
z ktdra rozmawia przez telefon
Mﬂmmmh

sig jego sprawa.
thzmmmwhuuiamsmmMﬁ

organizac) pracy w Urzedzie
zatatwienie jego sprawy jest moziiwe
za plerwszym razem.

Zalecenia:

o

2]

3.

Przywitaj sig, poda| nazwsg Urzedu, swaje
imie | nazwisko.

Zapylaj, w czym moZesz pomac.

Jasli to konieczna dopyta) o szczegoly
sprawy, z jaka Klient dzwoni

do Urzadu

Przekaz Klientowi modiiwie dokladne
informacje, do ktorych masz dostep.
Ewentuainie popros o numer telefonu
wyjasniajgc, 2o oddzwonisz lego
samego - najpdinie) nastepnego - dnia.
Jesli w ustalonym terminie nie masz
dia Klienta obiecanych informacjl,
zadzwon do Niego podajac nowy termin
kontakiu

Zawsze kontaktu| sie z Klientem

w ustalonym z Nim farminia.

. Mie| zawsze pod rekg akiuainy spis

z numearami wewnetrznymi pracownikdw
Urzedu,

Poinformu] Klienta do kogo moze
Zwrocic sig w prredstawiong| preez niego
sprawie. Prredstaw pracownika

z imienia | nazwiska, podaj jego
stanowisko | numer telefonu

Upewnij Klienta, 2& osoba, do kiore)
go kierujesz jest najbardzie}
odpowlednia, aby zajac sig jego
SPrawg.




e

STANDARD OBStUGI KLIENTA

O e

. ROZMOWY TELEFONICZNE |

STANDARD 13

28 w godzinach pracy urzednik zajmuje
sie wylaczenie sprawami Klientaw i jest
nﬁﬂmhﬁﬁmqmmw$

 STANDARD 14

Lalecenia:

I. Prywatny telefon komdrkowy wylacz
w godzinach pracy lub ustaw na wyciszenie.
2. W wyjatkowych przypadkach, waznych
sprawach prywaine rozmowy lelefoniczne
prowadZ tylko wiedy, gdy nie obstugujesz
klientdw. Rib to tak, aby inni klienci nie
slyszeli prowadzone| przez Cieble rozmowy

1. Rozpocznij rozmowe w sposob
adekwatny do sytuacjl (bez ckazywania
emocji). Skonceniruj sie na sprawie,

Z jaka Klient zglosit sie do Urzedu.

azybko przejd: do przekazania trudnej

infarmacji.

Przekaz decyzje odmowna w sposob

jasny | zdecydowany. Precyzyjnie okresl,

czego ona dotyozy

1. Przedstaw Klientowi dokladne
uzasadnienia odmowy. Nalezy powolywad
i@ W nim jedynia na fakty.

4. Okak zrozumienie dla emocji Klienta.
Pozwdl mu wyrazit swoje emocje.
Powiedz: Wyobrazam sobie, 2e czuje sie,
Pani zdenerwowana (Pan zdenerwowany)”,
jezeli taka sytuacia ma miejsce.

Nie mow, 2e wiesz, jak czuje sie klient..

5. Ewentualnie zaproponu| rozwigzanie
alternatywne, ktdre pomoze Khentowi
rozwigzac jego problem

6. Pozegnaj Klienta. Docen jego wysiki

pozytywnego ralatwienia swojej sprawy.

14



STANDARD OBSLUGI KLIENTA

IV. TRUDNE SYTUACJE

STANDARD 15

Skargi od Klienta przyjmuj
ze zrozumieniem oraz
Wlnhillrwa

lia problemu

W sytuacji skargi ze strony Kienta
pracownlk powinien umieC zalagodzic
mn muqn a tﬂ:.tn zadamnmh‘nwat

Zalecenia,

b

10,

11.

Nie przerywa] K llentowl, nie staraj sig
juz na samym poczatku wytlumaczyé
sytuacji. Wyshuchaj Klienta.

Jedli jest taka modliwose, zaproponuj
Klientowi spokojne miejsce, w ktorym
moZna porozmawiad.

Okaz Kiientowi, 2e rozumiesz problem.
Przedstaw wiasnymi slowami sprawe
relacjonowang przez Klienta.

Upewnij sie, 2e dobrze zrozumiates.
Mie pros Klienta, reby sie uspokol
—to tylko pogorszy sprawe. Skoncentruj
sie na problemie. BadZ opanowany |
mow spokajnym glosem.

Nigdy nmie méw, 2e Klient nie ma racjl.
Powiedz, ze jest Cl praykro

w Zwiazku z zaistnialy sytuacia.

Ustal, co bylo przyczyna skargi.

Nie obwiniaj Innych pracownikow
Urzedu, przepisow, procedur.
Zaproponuj Klientowl rozwigzanie
sSprawy.

Spytal, czy bedzie zadowolomy

z taklego rozwigzania. Jesh nie, spytaj,
jakie dzistania z Twojej strony
spotkalyby sig z jego aprobata,
Poinformuj o kolejnych krokach, kibre
podejmiesz; powiedz Klientowi, kiedy

| jak poinformujesz go, e sprawa
zostala zatatwiona




STANDARD OBSLUGI KLIENTA

IV. TRUDNE SYTUACJE

STANDARD 16

Przekazuj Klientowi jak
najszybciej informacije o
pomylce wraz z propozycja
jej naprawienia

ﬂdﬂhﬂ#iﬂhﬂwm za tym
idzie informacia, jak blad zostanie
|_poprawiony.

£alecenia;

1

3
4. Przedstaw konsekwencje, jakie ta pomylka

@ tn

. Rozpocznij rozmowe w uprzejmy sposob,
2.

Poinformuj Kiientao pomylce / bledzie
Urzedu w sposdb jasny i otwarty.
Przepros za zaistniala sytuacje.

spowodowata. Nie przerysowy] sytuacjl,
rzetelnie podaj fakty.

Wyjasnij wszelkle watplwosci Klienta.
Przedstaw Kllentowi sposéb, w jaki cheesz
naprawié pomytke.

Upewnij sie, ze ten spasob odpowiada
Klientowi.

Ustal z nim, jakis bada nastgpne krokl,
Pozegnaj Klienta | zapewnij go,

¥a dolozysz wszelkich staran, aby sytuacja
sig nie powtdrzyta.




STANDARD OBSLUGI KLIENTA

IV. TRUDNE SYTUACJE W
Zalecenia:

STANDARD 17 1. Mie przerywa Klientowl, nie staraj sig juz
Oheluc 'l]ﬂc w nwammmnm;wmﬂ:mmyﬁ sytuacil.
MmO T ) [12] -

ﬁ] dopr:madidn 2. Jedll jest taka mozliwosé zaproponu)
ﬁﬁﬂtﬂ‘l‘lﬁ u}ngo Klientowi spokojne miejsce, w ktdrym
emocji izutlhvlmia mozna porozmawiat.

3. Sprawd?, rezumiesz powod
Sprawy, z ktorq przyszedi S KIAA Pavtoe:

relacjonowany przez Klienta problem
swoimi stowami. Upewnij sia,
czy o towladnie chodzilo Klientows,

4. Badi opanowany, ale uwazaj, aby twd)

spokajny ton nie kontrastowat zbytnio
Z tonem Klienta. Skoncentruj sie na
problemie, a nie na emocjach Klienta
Nigdy nie mow, 2e Klient nie ma racji
Zignoruj obrazliwe stowa, gdy pojawia
sle po raz plerwszy w niezbyt
napastliiwej formie. Jesl jednak Kient
jest wulgarny lub obraza Cig po raz
kolainy, stanowczo chot spokojnie
raprotestuj. .Chce poméc w zalatwieniu
Panskia| sprawy. Prosze jednak mnig

>,

nie cbrazac’,

7. Pokat, #e chcesz rozwigzal problem
Klienta

B. W zaleznodci od sytuac)i powola) sie n
wiasciwa podsiawe prawng lub
zarzadzenie.

9. Nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu,
przepisdow, procedur.

10. Jedli sytuacja tego wymaga:

« Zaproponuj Klientowl rozwiazanie
sprawy.

« Spytaj, czy bedzie zadowolony
z takiego rozwigzania. Jesli nie,
spytaj,
czego oczekuje od Ciebie, ze strony
Urzedu.

» Poinformuj go o krokach, ktore
podejmiesz.

11. Jesli wyczerpales wszystkie moZliwosch
wphywu na Klienta | Jego zachowanie
zagraza bezpieczenstwu Twojemu,
innych osdb lub mienia, wezwi) policig.




STANDARD OBSLUGI KLIENTA

IV. TRUDNE SYTUACJE

STANDARD 18

Obslugujac osoby starsze
i niepetnosprawne spraw,
aby jak najmniej

doswia trudnosci,

" Dsoby starsze | niepelnosprawne
czgsio czuja sig bardziej zagubione
w urzgdach niz pozostall Klienci.
Kiedy spotykaja sig z cierpliwym

| mitym podejéciem ze strony
pracownikbw Urzedu, czujg sie wazni
| docenieni. Efektem takiego podejécia
jest rowniez szybsze i sprawniejsze
zalatwienie sprawy Klienta przez Urzad

STANDARD 19

Uprzejmie, ale
‘zdecydowanie odmawiaj

przyjecia prezentu
od Klienta

"Czgslo Kiienci ujgtl uprzejmosciy
Ihﬂmﬁﬂqmﬂnﬂﬂnﬂ

Zalecenia:

1.

Jazeli jost taka moiiwost, obstuguj osoby
starsze | niepelnosprawne w miejscu

dia nich degodnym

Badz wyczulony, ale delikatny:

po niektérych osobach nie widac
niepelnosprawnosci; inne z kolel nie lubia
by¢ w sposéb szczegiiny irakiowane.
Jesli musisz opuscit swoje stanowisko,
aby obsiuzyt osobg starszg lub
nigpeinosprawna, popros 9 pomoc

w obsludze pozostalych Klientdw
Kierownika Referatu

1. Uprzejmie, ale zdecydowanie odmow

przyjecia prezentu od Klienta. Powiedz na
przykiad: ,To naprawde niepotrzebne”,
.Nie moge tego przyjat”, .Nie przyjmeg tego,
ale zajme sig Pansky sprawa najlepiej jak
moZna®.

Wyraz réwniez swoje zadowolenle

z zadowolenia Klienta. Powiedz na
przykiad: .Ciesze sig, Ze jest Pan
zadowolony. Panskie zadowolenie
calkowicie mi wystarczy.”,

Zapropanu| inng forme wyratenia swojej
wdziecznodel | zadowolenia (pochwala
u Wéjta Gminy). _
Odméw przyjecia prezeniu w taki sposdb,
aby Klientowi nie bylto przykro.




