
Zarz4dzenie Nr /.09. I 2ol3
Burmistrza Miasta Jgdrzeiowa
z dnia ,4P.,..Q.f,. zoil.ot,

w sprawie wprowadzenia do stosowania w lJrzgdzie Miejskim w Jgdrzejowie
Podrgcznika Standardów Obslugi Klientao celem ujednolicenia sposobu
obslugi klienta we wszystkich komórkach organizacyjnych urzgdu.

Na podstawie art. 2I ust. 1 Regulaminu Organizacyjnego lJrzgdu
Miejskiego w Jgdrzejowie zatwierdzonego Zarzydzeniem Nr I00l20Il
Burmistrza Miasta Jgdrzejowa z dnia 02 maja 20II roku w sprawie Regulaminu
Organizacyjnego Urzgdu Miejskiego w Jgdrzejowie z póán. zm. zarz4dzam co
nastgpuje :

$ 1 .

Zobowiqzujg pracowników TJrzgdu Miejskiego do stosowania na zalmowanym
stanowisku pracy standardów obslugi klienta zawartych w Podrgczniku w mySl
zasady, i2 celem naszej pracy jest zagwarantowanie petentom wysokiej jakoÉci
uslug oraz wypracowanie pozytywnego wizerunku urzgdu jako instytucji
zaufania publicznego.

$ 2 .

Podrgcznik Standardów Obstrugi Klienta stanowi Zatqcznik do Zarzqdzenia.

$ 3 .

Zarzydzenie wchodziw Zycie z dniem podpisania.



KAPITAI. LUDZKI
NA*ODOWA Sfürtc.A spÓlNOscr

Í?FFT
t&g'!ñ¡r,

C

Projekt jest wspólfinansowany ze Érodków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

maj 2013

\..-

MfrrccftH,jÉ?Kñ



re.ffiw
"1i,xt8#il?"

Projekt jest wspólfinansowany ze Érodków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

KAPITAT LUDZKI
¡IAROOOWA SrRAI ECiIA SPOJI.JOSCT

UHIA SUNOPEJSI(Á
EUROPgJSKI

FUNDUSZ SPOI-ECZNY

Podrqcznik $tandardów Ohsfugi Klienta
{"Jnaqd tuliejskiw

Jqdrzejowle

Wprowadzenle

ti\-¡ ilürú$z*chn*3 *pinil praea urzqdnika kojarzona jest z biurokracjq, ni*jasnyi-ni
pr';c**ur*mi, brakicnr przyehylncf;ci i trudno*cismiw zalatv¡¡aniu spraw klientów.

\f'J¡Jr*2ente standardów olis{ugi klienta w naszyrn urzqctzi* jest pu*jawen:
:r*zurni*nie istoty administracji.jako siuzby pubiicznej i rna zmienió opisany powyze;
$tefs*typ urueelu oraz urzedniha.

i**ng;:á*wanie praeovrnikéw, *zfis zsfatvirlánis vrlno*z*nych $pre.,#, spusób I
w*r¡-;¡lki *bsiugl, dostqpno*é druków, petna informaele J{az pomoe r wsparei* - to
íxlS$l*wüyr* kryteria ni*jqee wplyw na stopi*n zaclowclenia klientouv.

,l*¡si**'r tr:üi{*nariy, 2* wprnwad:ane zas*dy wiaécrweg* sg:osabu *bsirrgl kl¡enta
Seciq *t***v"ric d!* n*s wszystkich wsparci* w eodziennej pi"ácy u kil*ntan¡:.

' , , ¡  ; , : . ; i " rzr¡¡e siandarcly opruao*"n" zostaiy na podsiawre df\&i |Zy üotfZ*0 ¡
*¿;*k;wa¡'l xii*ntów ü{ówne ceie i zal*zenia, które narn prxyswl*caja io
* :*gw*rant*v*anie wysokiej jako$ci obslugr,
* 'xJyp.*ü*wanie pozytywnego wizerunku urzqdu jako instytueji zaufa*ia

p** i¡e?nes*,
s sjedr;*l¡üenr* spnsoi:u *bs{ugi

ur:qciu,
* o-r':r¡:sl :adow*l*ni* kiíentów.

klien¡ia we wszystkish kcmórkach org*r:;:acy;nych

**;qgi;iq;r* p*wyes:y*h *eiór'v bqdzi* n¡r:¿ii,*vc, .¡*5lt wszysey
:*;:i{**pi*j*rny za*nclq, ?s eel*rv'l na*ze.¡ pracy .¡*ct satysiakcl*
*r";f**j***ln*mu i $klltsczr¡sryl{J zaá*lwianiu $praw administracyjnycti
i]**r;* *i:s,l*;r:ny klient nie i:qeJzie ¡nusiaf wr*ea* e)* urzEcJu z iq
lrac;* cz*r* I r*¿niawiac z koi*¡nvmi urzednika¡ni.

pr-uyJix¡emy i
lrlient* dziqki

sarnq sprawq,

¡J'vtri;w;i*r¡?r"t* sxendarc,y ebstirgi maiq ¡:odnieé* jakcáó &wladczonych uslug nraz
ri*:'.,r.¡il pi*** *ugcln¡k*m. Kll*nci, przekonani, :s rnilgq liczyú na fa*howE pomoe
**; *bn'i,r¡ i *prze*¿eñ bqdq *dwiedzali urzqd a $]raila w przyehyln*j *tm*sferze
i-r;eaY,r: vtttk*n yr'van i* xadaú stáwianysh prz*d u rzqd n ikam;.

lSurrnistrz
&,{arein Piszczej<
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. Dbaj o estetykq i porzqdek w urzqdzie i jego otoczeniu. Utrzymuj w
porzqdku, czysto5ci i ladzie strefq widocznq dla klienta.

o W szczególny sposób zadbE o porzqdek na Twoim biurku. Dopilnuj by nie
znajdowaly sig na nim ueczy, które mogq Tobie przeszkadzaé w pracy.
Tzyma¡ na stanowisku pracy wylqcznie niezbqdne dokumenty i narzgdzia,
bez przedmiotów natury osobistej.

. Dopilnuj, aby ulotki i druki dla klientów byly zawsze aktualne. Zadbal o
przykladowe wzory ich wypefniania oraz ich dostqpnoéó.

. Dbaj o wlaÉciwy ubiór w pracy. Powinien on byó zawszezadbany, schludny i
elegancki. Pamiqtaj, 2e swoim wyglqdem zewngtiznym budujesz nie tylko
autorytet osobisty lecz pzede wszystkim pozycjq instytucji, którq
reprezentujesz.
- zalecany ubiór dla pari: klasyczny kostium (spódnica/sukienka lub spodnie,

bluzka iZakiet)
- zalecany ubiór dla panów: klasyczny garnitur lub eleganckie spodnie,

koszula. krawat
- noé ubiory stonowane kolorystycznie
- no5 obuwie dostosowane do zalecanych ubiorów
- uzywaj kosmetyków o stonowanych, subtelnych zapachach
- dbaj o wyglqd rqk, paznokci iwlosów
- decydujqc siq na ozdoby i na makijaz pamigtaj, aby byly dyskretne.

o W czasie pracy no5 identyfikator. Powinien on zawsze znajdowaó sig w
miejscu widocznym dla klienta (w klapie marynarki lub zakietu).

. O ile to moZliwe, nie spoZywaj posilków w miejscu widocznym dla klienta.

13kilii*{*jl

il|:¿tto$;* o wyglqcl urzgdu jest waznym przejawem dbalcsci o jakoác cibstugi klienta.
Tlvoje upol'zEdkowane i dobrze zorganizowane brurk* n'la wplyw na efektywnoóó
Tvuq*j pracy *r*z opiniq lakq wyrabia sobie na Twój tenrat klient.
i-ibi*r w prscy nie mc¡Ze oelzwierciedlaé Twoich eodziennych upcdoban i
pr"zy;wyczaj**, lec¿ pe{nionq przez Ciebie funkcjq spolecznq i wywolywaé
¡:*zytyvurie ndszr"¡cia klientów. $tosowny ubiór i schludny wyglqd podniosq w oczach
klier:la Tw*jq winrygodnoÉé, wigc pamigtaj, áe odpowÍednio ubrany przekaxujesz
kii*ntcwi k*n'iunikat ,,Jestem protesjonalistq, mo¿na nri ufaó" i w ten sposób
p*rlkl*sl**; *woj i urzqdu prestiZ.

MiKCfiHJüZ,{R

Ur:qd &fi*jslti
iry*irx*j*wie

l. Wi¿erun*k w*asny i urzqdu

Zac{:a¡ o to, by wrzyta w urzgdzie zrobi{a na kli*ncie wra2enie.

Podrqcenlk $tandardów ObsNugi Klienta
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ll. Skaá xa¡ntere$owan ¡e

Zadbaj * t*, aby kiient podczas wi;yty w urzqdzre
*zu* z*interesowanie i cpiekq z Tvroj*j strony.

Ka2demu klientowi oczekujqcemu na Twojq obslugq okaz zyczliwoíó oraz
zainteresowanie. w zaleZnoéci od sytuacji zachowaj sig w jeden z ponizszych
sposobów:
- jeéfi nie obslugujesz w tym czasie klienta: nawiq? kontakt wzrokowy,

uSmiechnij sig, zapro5 do stanowiska i powitaj mówiqc ,,Dzieñ dobry, w
czym mogQ pomóc?" O ile to moZliwe, zaproponuj, aby usiadl

- jeéli jesteé zajqty obslugq innego klienta: daj odczuó klientowi, który
oczekuje na obslugq do Twojego stanowiska, Ze go zauwa2yleS. Nawiq2
kontakt wzrokowy i powitaj go u5miechem i skinieniem glowy.

okaz zainteresowanie ka2demu napotkanemu w urzqdzie klientowi: podejdZ
do niego, uémiechnij siq i powiedz,,Dzieñ dobry w czym moge pomóc?" Aby
ulatwió klientowi zaNatwien ie sprawy, zadaj pytan ia uszczególawiajqce
(np. : ,,Czy wie Pan do kogo ma zwróció siq w tej sprawie?"

,,Czy byl ju2 Pan w naszym unqdzie / w danym wydziale?"
,,Czy wie Panijak trafió do tego wydzialu / pokoju?"
,,Czy ma PanijuZ wszystkie dokumenty?").

JeSli zauwazysz swojego stafego klienta, daj mu odczué, Ze go rozpo znalesz
(np. ,,Dzieñ dobry Pani Malgosiu, w czym mogq Panidzisiajpomóc?"

,,Dzieñ dobry, zapraszam, ju2 jest decyzja w Pana sprawie").

F*miEt*;1
Fie¡wsze chwile kontaktu klienta z urzqdem sq bar"dzo istotne. To wla$inie na ich
po<*stawi* kli*nt buduje opiniq zarór¡vno o urzqdzie jak i o urzqdnikach. Kiedy jest to
pi*nn'sza wizyta, szczegélnie dzia{a efekt pierwszego wrazenia, które - jeáli jest
negÍ}tywne, bardzo trudno zmienió. w przypadku kolejnych wizyt, rnümñnt powitania
klienta wp{ywa na atmosferq dalszej rozmowy. Twój sta{y ktient nie chce byó
an*nirnowy, chce byó traktowany indywidualnie. spodziewa siq, ie bqdzre przez
ei*bie ro¿poznawany i najlepszym rnomentem, aby mu to pokazaó jest Twclje
przljazile powitanie gc.

r."r*r<n¡?XJñZKR
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ñ.*xp*xan* m i* p*trx*by

U n: !*;qtn**c *t¡";*!i¿¡n ia i zad*we n i¿* wl*si{:¡v,Jycn pyt¿} *
iesi ii l*cr*m d* wlaÉc¡wego rozp$zflan a p*t¡z*b

Aby lepiejzrozumieó powód wizyty klienta, zadawa¡ pytania otwarte
(np.: ,,Co Paniju2 w tejsprawie zrobila?",

,,Jak to wyglqda na dzieñ dzisiejszy?",
,,J akich i nformacji oczekuje Pa ni ode mn ie? ").

Skon kretyzuj potrzeby kl ienta zadalqc pytan ia szczególowe
(np.: ,, Czy dowiadywal siq Pan co w tejsprawie nale?y zrobió?"

,, Czy przynosil Pan ju? odpowiednie formularze?"
,, Czy otrzymala ju2 Paniw tejsprawie odpowiedt?").

Wyra2nie sluchaj i nie przerywaj wypowiedzi klienta, aby dobrze zrozumieó w
czym mo2esz mu pomóc.

. Podsumuj potrzeby klienta, aby upewnió sig, ze prawidlowo zrozumiafeé
swojego rozmówcq
(np. ,,Podsumowujqc, wa2ne jest dla Pana...").

1 ilr;iqki pyt*r:icn: rriyslil pr:trzeby klienta steiq si$ bardeiej *zytelne.
?. ilyt¿r;qt w:macniasz p*ceucie warto$ci Twojego kllenta i wykazu¡esa jak w*zne

*E dla ü!*bi* jego informac.ie.
3. })mffiiftej, a* pytajqc unikasz takze nrepnrceumisñ i dajesz szsnsq klient*wi na

{iükt;l*ile *pisanie $prewy z jakq przyszedl i tega na czym rlu zalezy
rrn ,r¡,*¡sü*J pyfasx, tym wiEc*jwiese" fil ie ohawia"¡ siq wredzieó rbyt wiele o kllencie.
"lwr:¡* 

¡:yi*nia * potrzeby powinny odwo{ywae siq d* wcee*niejszych wypowiadzi
kii*nta. dxiqkiternu ciajesz kiientowi syEna{, ze go aktywnie siuehasz ¡
k'*r':trnlujesz przebieg rü?ms\My.
ü*ds¡¡r::*wujqc potrzehy klienta upewniasz siq, czy ¿iobrzs err:zumia{es k¡i*nta ;
*zy Kli*nt dobrze zrozt¡miat Ciebie. W ten sposéb pokazujesz eaa*ga?ovranie w
füu t-n*w+,

Mf;KCÍ?H.TñZKR

Podrqeznik $tandardów ühs*ugi Kliente
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Kdyjaánl"i sprawq klienta

¡,1***¡:tr*,iqc *lvoiq L,wagq ne kllenc¡e utwterdza$u g* w pü*k*nani*,
;:*i lf{:l ' ir '.íl,J*-any pür*i*xnle a Jeuo spiawü zost*ni* ui}t&lwr*f}a i:&lüiil¡* i :¡ter*:r:*;*

r WyjaÉniajqc sprawg klienta postqpuj zgodnie zkartq uslug.

. Podczas obslugi klienta koncentruj sig na czynnoSciach zwiqzanych ze
sprawq klienta.

Podczas obslugi uZywaj zwrotów grzecznoÉciowych
(,,Proszq Paniq / Proszq Pana" ,,Proszq" ,,Dziqkujq").

WyjaÉnij klientowi co powinien zrobió, aby zalatwió sprawQ. Mów do klienta
spokojnie i wyra2nie u?ywalqc zwrotów zrozumiaNych - klient nie ma
obowiqzku znaó fachowych okreSleñ stosowanych w administracji.

. Rzetelnie poinformuj klienta o wszystkich oplatach, wskaZ miejsce zaptaty,
numer konta.

Podaj termin zalatwienia sprawy. Je2eli sprawa tego wymaga, umów siq z
klientem na kolejny termin (ustal rodzaj kontaktu).

Miej pod rgkq przygotowany zestaw wlaéciwych formulazy, powiedz gdzie -
znEd$q siq wzory podpowiadajqce jak je wypelnió.

Zaproponuj klientowi pomoc w wypelnianiu druków i formularzy.

SprawdZ i zweryfikuj poprawnoÉó skladanych dokumentów.

Upewnij sig, czy Twoje wyjaSnienia zostaly przez klienta dobrze zrozumiane i
czy klient nie ma pytafr.

Fxmiiltnjl
,,itr*i*iriy", iü w$ r1*finicji leksykalnej ,,wype{niajqcy na}czyci* *w*j* rbcwiEzki,
r";r;*iwy, *lowny, solidny, s*n]ienRy, i...), dsklsdny, wta*ciwy { ;, prxlvdzlwy".
ü:-*tü!!'li* *prat:*duona i przygotowar:a inf*rmncja ma wplyw na wrz*runsk ¿arówno'i-v-,u¡ 

;ax i urxqdu.
Ki*Cy pr:*knzuj*sa klientowi informaeje waáne jest, aby byly one ctrie r:ieE* jasn* i
;r**r.rn:iei* {w!e*2, Ze btEeJnie zrczumiana infurmaeja r*üz* bye przycuynA
r***rn**jl?). lsamiqtaj tak:e, ze jasna i ¿ro¿un'lis{a inforrnacja tü taka, ktérq
ri:el;mi*sz r"lie tylko Ty ale i klient. Unikaj wige zargonu i zanim p*prr:srsz kl¡ente CI
p**jqei* *staienzn*j elecyzji, züwsze upe*,rnij siE czy dccyzja I int'crmacia ;est ella
k.l!*nta zrr:zi:nriala i *zy klient nie rna pytaú.

MlKcfiiXJñ.z.{ñ
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P*drq*rnik $tandardéw $bs*ugi Klienta

fV. p*stawa L*rxqdn¡ka * xaangaáowa*i*

i:ü:.:rli! 'ünrü f* aktywn***, wvch*62*nie z !ni*jaty*vq, wypr:edzani* Zyez**
Llt*n{s ¡:¡*r *ar,vani* ** e;*6*á wiq**¡ r:;z *c:*k*;*

Przyjmujqc sprawe klienta zapewnij jq rozwiqzanie. Pamigtaj, Ze w takiej
sytuacji stajesz sig reprezentantem urzgdu / wydzialu / referatu.

JeÉli rozwiqzanie sprawy wymaga od Ciebie sprawdzenia informacji bqdZ
dodatkowych konsultacji (np. z pzelozonym):
- popro5 klienta o zgodq na przerwanie obslugi, abyS mógN sprawdzió

potrzebne informacje
- podaj czas oczekiwania
- zawieÉ / wycisz rozmowe (w przypadku rozmowy telefonicznej)
- po powrocie podziqkuj klientowi za oczekiwanie i pzeka? rozwiqzanie

sprawy

Jezeli sprawa zgloszona przez klienta jest barQziej skomplikowana lub
wykracza poza'zakres Twoich kompetencji, skont-aktuj sig z odpowiednim
specjalistq w ramach urzgdu. Przedstaw mu sprawQ klienta i upewnij siq, 2e
zajmie siq on rozwiqzaniem jego sprawy. W zale2noéci od sytuacji przekieruj
klienta do specjalisty w nastgpujqcy sposób:

- podczas wizyty w urzgdzie przeka? klientowi imiq i nazwisko specjalisty,
zaprowad2 klienta do wlaSciwej osoby, która zajmie sig jego sprawq. W
obecnoSci klienta, krótko przedstaw jego sprawQ specjaliÉcie

- podczas rozmowy telefonicznej zanim przelqczysz rozmowQ, poproS
klienta o zgodq, nastqpnie podaj imiq i nazwisko oraz numer telefonu
specjalisty, z którym zostanie polqczony. Krótko przedstaw sprawg
specjaliécie i dopiero przelqcz rozmowq

- z wykorzystaniem korespondencji email ustal ze specjalistq, kiedy
zostanie przygotowana odpowiedZ, poinformuj klienta o aktualnym statusie
sprawy i terminie jej rozwiqzania Przeélij klientowi odpowiedZ
przygotowa n q przez specjalistg.

F*rrriqt.:ji
?t:przs;. ;*&nü&züvr/*ni* siq w sprawq klienta, pü:ytywilie g* x*skaltujesz a
i'l*deik*w* p*kaz*jesz, 2s repreuentujesz r"irzqd, który *zanuje ktientów i db* s ich
i r l i * r { , S y
"T"v;*.¡* 

¡r*$tñwa *ddziaiuje takZe na wspó{pracownikér¡iy, ktérym wysytasz przytywne
b*rJ**p, aby e ig na*lad*wali. staraj siry jak najczqéclej *k*zywaé zaangazowanie w
***iuge kÍienta, t*k by staio siq onc znakiern charakterystyczny*r ureqdu i Ciebie
caffiüüü.

Mtl<ri:¿T.TnZ.fitr
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P*drqeznilc $tandardéw Obs*ugl Klienta

V" Xmstrre*enia klienta

]ir:.:'") i-:!-*ü*?ii*il ürug*l,j dolc; ws;*lkich stara*, aby p*r*yiki ; blqdy ni* rclarz*iy srq
j'J:; i, j*{r$k j*; si6 lr iy*aüq, ni**h bqd,q dl* {l iebie ci*bryrn esai¡ir i i l i}r i l  :

rprzej ; r ' iüsc:  kOmpeienCj¡  ;  f . jAS!

Jezeli klient wy'ala niezadowolenie lub zglasza zastrze2enia do pracy
urzqdu, zawsze oka2 mu zrozumienie i zaanga2owanie. Postqpuj z
obowiqzujqcymi w urzqdzie procedurami obslugi skarg oraz przepisami
prawa.

Zaproé klienta do stanowiska i - jeSli to moZliwe -- poproé, aby usiadf.
Uwa2nie wysluchaj jego zastrzezeñ. Poproé o opisanie wszystkich istotnych
szczegolów sprawy. Dopytaj klienta o jego oczekiwania wzglgdem Ciebie i
u rzgd u zwiEzane z zalatwieniem sprawy.

Przeproé klienta za zaistnialE sytuacjg i podzigkuj za zwrócenie na niq uwagi
(np. ,,Przepraszam Pana za te niedogodnoSci i dziqkujq za poinformowanie
mnie o tejsytuacji")

Wyja5niajqc sprawQ klientowi mów prostym i zrozumialym jgzykiem. BqdZ
opanowany, spokojny, uprzejmy i 2yczliwy. W zaleZnoÉci od sytuacji, powolaj
sig na obowiqzujqcq podstawg prawnq.

W pzypadku odmownego rozpatrzenia sprawy powoluj sig jedynie na fakty i
okolicznoSci prawne podjgtej decyzji. WskaZ calq dostqpnq dokumentacjq
uzasadniajqcq stanowisko urzgdu. Nigdy nie obwiniaj innych pracowników
urzgdu, przepisów czy procedur.

W pzypadku, gdy odpowiedZ na zaslrze2enia klienta nie mo2e byó udzielona
natychmiast (np. wymaga konsultacji z innym pracownikiem), poinformuj
klienta o krokach, które podejmiesz w zwiqzku z wyjaénieniem jego sprawy i
uzgodnijz nim formg odpowiedzi. Nie skladaj klientowiobietnic bez pokrycia.

Kazdq skargq/wniosek od klienta zarejestruj w,,Rejestrze skarg i wniosków" i
postqpuj zg od n ie z Kodeksem Postgpowa n ia Ad m in istracyj nego.

Zadbal, aby odpowied2 do klienta zostala udzielona niezwlocznie lub w
ustalonym terminie, nie pó2niej ni2 regulujq to przepisy prawa.

,#*c'l i*i;*¡l
*qC4* *tv**rtymr na przyjmcwanie ¿astr¿eáeñ i r*klarriacli acj ktrientéw eysKu.¡en:y
wi*ryg*Criq i bezpfatnq informaeja o tym jak jeste*my postrzegani" Hyó moze klient
w*k*** *i waxny proi:lem w codziennym funkcjonowar¡iu urzEdu, ktéry wymaga
r*¡:lvi*z**!a rila d*bra pCIzcstalyeh kli*nt*w orazjako$;ci of:stugi w *gól*.

'7
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Podrqcznik $tandardów Obs*ugl Klienta

Xn*trze*enia * kledy klient praekrasaá gran¡se

peffiiqtaj, nie przeowstawiamy sig klientowi
- przeciwstawiamy siq jego zachowan¡u

VI .

Jeieli kf ient zglasza swoje zastrzeienia przekraczajqc granice, zwróó uwagg
na dodatkowe elementy obslugi:

. Jesli jest taka mo2liwoéé zaproponuj klientowi spokojne miejsce, w którym
mo2na porozmawiaé.

. Wa2na jest zdolnoSó empatii. Postaw siq w sytuacji klienta. Daj klientowi
prawo do emocji, które odczuwa. Dzigki temu nie dasz ponieÉó sig wlasnym
emocjom, odkryjesz potrzeby klienta i bgdziesz umial odpowiednio na nie
zareagowaó.
(np. ,,Jest mi pnykro w zwiqzku z zaistnialq sytuacjq"

,,Wyobra2am sobie Pana zdenerwowanie")

. Zignoruj obra2liwe slowa, gdy pojawiq sig po raz pienivszy w niezbyt
napastliwej formie. Jeáli jednak klient kzyczy, jest wulgarny lub obraza cig
po ruz kolejny, stanowczo choó spokojnie zaprotestujjego zachowaniu.
(np. ,,Chcq pomóc w zalatwieniu Pañskiej sprawy. proszg jednak mnie nie
obra2aó", ,,Je2eli przestaniecie Pañstwo teraz krzyczeó jestem pzekonana,

2e bqdziemy mogli porozmawiaó i bqdq mogta wyjasnió tg waznq dla pañstwa
lanestiq").

o Nie proS klienta, aby sig uspokoil, to tylko moZe pogorszyó sytuacjq. Unikaj
zwrotów ,,Niech siq Pani nie denerwuje", ,,Nie ma siq co wéciekaó',, ,,Nie ma
Pan racji".

¡ Je2eli wyczerpaleS wszystkie mozliwoéci wplywu na klienta ijego zachowanie
zagraza bezpieczeristwu Twojemu, innych osób lub mienia, weiw¡ ochronq.

ffi
Parni?táJ!

Klient r¡is jest "trudny". Moze byó oburzony czy zdenerwowany. Ta sytuacja, w
któr*i sig xnalazljest dla niego trudna. Tobie rnoZe byé trudno obsiuzy* go tak, any
by? zndnivolony, aie to jest moZliwe. Kazdy z nas jako klient moze byó w tak trudnej
¡lta siebie sytuacji, czyli daje sig poniesó emoc¡om. oczekiwac wtedy bqdzié
zñpewne uszanowania swoich uczuó, a nie etykietki "trudny klient".

Mt¡<nA-AJAZHtr
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Fsdrs*x¡rik $tandardów Obs*uqi Klienta

Vll. Wledea

,1i..* l**is**je4c wr*cJag ilfi t*met obor,vlqz*¡q*y*h prz*pis*w i prcc*dur, ryi*:asz
;*:rr*,:ri;*',ifi* i wy*erpuiEe* *dpowiedn*Ó ¡'¡a vu$:ysti(ie pytenia kll*nlÓw.

Aktualizuj swojq wiedzq o obowiqzujqcych przepisach i procedurach
dotyczqcych zakresu wykonywanych obowiqzków. Przejawiaj inicjatywg
szkoleniowq.

Masz obowiqzek dzielenia siq wiedzq z osobami, które zastgpujq Gig podczas
Twojej nieobecnoSci.

Jako osoba zastqpujqca, pamiqtaj o obowiqzku aktywnego uczenia siq i
zdobywania wiedzy od osoby, którq zastqpujesz podczas jej nieobecnoéci.

Bqd2 aktywny w samodoskonaleniu sig, wykorzystuj wszelkie dostgpne Zródla
np.: TV, prasa fachowa, przepisy, Internet.

ryÉ

üá;}*¡} *:' 1"*;:nüwy
l:'r;;¡i*rt i¡*k***

V{H. *yskrecja püdsaas *bstuEi

pr*wade*ne prz*z pr*ü$wnikew m;rj;1 negatyvvnv vr'o{vw na
pfaüy, emoej* t{l¡enta *ra¿ wi¿eru¡n*x *rzqdu" Mcgq ta*<:*
powodowac liaruszenie przepisow prawa

Dbaj o poufnoÉó dokumentacji klienta - dokumenty przechowuj w taki sposób,
aby inne osoby nie mialy moZliwoéciwglqdu.

Dbaj o to, aby w trakcie obslugi klienta - przy stanowisku znajdowal sig tylko
aktualnie obslug iwany klient.

Dokladaj wszelkich starañ, aby nie dopuÉció do sytuacji, w których do osób
trzecich docierajq informacje o kliencie ijego sprawie / sytuacji.

Stosuj siq do normy ISO 27001 ,,Zazqdzanie bezpieczeñstwem informacji".

i:*r'r"iiqt;*jl
*yr".;-' i. zp przyczynq g{oli;nych rnzmów jest jakaé ni*ualefna od Üie*ie *ytr;acja. W
wiqksx***; jednak przypadków müZesz mieé na niq wpiyw Zaslanów siq wiqe, co
rnn:*sx arobi*, aby zapobiec g{aénym rüznlowom w Twoinn urzgdzie. GloÉne
rvyp*windarrie siq .|est te2 wbrew zasadorn kuitury osabistej - klient moZe poczuó
*iq lekc*wazony" Dlatego wa2na jest tu samokontrcNa w zakresie dyskrecji oraz
*ktylrnü r*agowanie na wszelkle przejawy niew{aácúwej, g{oánej rozmowy

Mll<cf¿TJñZliR
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F*dnqcznik $tandardów Obslugl Klienta

lX. Fcáegnan¡* kllenta

!j l;:*glani*: kli*nt*m t* rólvnre: kk-lczowy ri"lüffient, w ktnrynr buculenry t..waie
i*i**ii ; ¡:¡¡-n" ',lV e*i**n¡:**i*d t*g* wlakim nasil*j* *pL:*ci klient nasz iirzqci, r*ki*
i.:*rl":.:* n i,*'i ' i w!p*\,vi**i*4*pirii*. Z*gnajmy rviqc kaedeg* kii*nta w tái{i $po$*b, ab¡;

,sCt-z,.¡t ze Jesl s¡it na$ vtaLn¡

PoproÉ klienta o numer telefonu w celu skontaktowania sig z nim w razie
potrzeby uzyskania dodatkowych informacji.

Jezeli sytuacja tego wymaga, umów siq z klientem na kontakt telefoniczny w
konkretnym terminie. Pamiqtaj, aby oddzwonié w ustalonym terminie.

Z wlasnej inicjatywy - jeéli posiadasz -- wrecz ktientowi swojq wizytówkg
zachqcajqc do kontaktu w razie chgci uzyskania dodatkowych informacji.

Na zakoñczenie kazdej rozmowy z klientem uSmiechnij siq i zapytaj ,,Czy
mogg jeszcze w czym5 pomóc?".

c Zawsze po zako(tczeniu obslugi w mily i uprzejmy sposób pozegnaj sig z
klientem.

Kazdy klient jest dla nas wazny i z kazelym ehcemy nawiqzaó przyjazny kontakt.
Fragniemy, aby klienci czuli siE w naszym urzqdzie wazni .juz ad pierwszej rninuty
p**hywani* '¡¡¡ nim i cpuszczaii gc uán:iechniqci. Dlategc ist*tne J*st ¿rbyÉ
przywi4:yr',a{ szczególnq wagg od rnomsntu powitanla - cio rno¡"nontr; p*z*gnania
i{¡r*ítts. P*stawa jalkq prezentujesz w stn*unku do kilentüvv j*st dr*k*na{ym
r.J$r¡*¿üñr te$o, czy klient mote braó üiebie i urzqd pr:d uwagg Jáks r.zetein€go ¡
iJil?üv#e$$ f),ürtne ra.

MIKHñHJü?^K¡?
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X. Kontakt teÍefCInieeny * pdbiór telefnr¡*:

:"i.lr*rlr *':e*kir;q mozliwosci szynkrega skontaktowania siq z urzqdem oraz teEü, ze
ru r:ir:1ie; slfüni€ oclezwie siq kloá przy;azny, pomocny ¡ kompetentny. Kazdq

i':ti i i-r!'rü tsi*iün¡cznE wyknrzystaj eio wzmocnienia wizerunku urzgd*, któremr"¡
warlo zaufaó.

Ka2dy wydzial/referat przestzega wypracowanych przez siebie wlasnych
zasad odbierania telefonów, aby zapewnió odbiór kazdego telefonu. Zasady
te powinny w szczególno5ci regulowaó kwestiq odbierania telefonów podczas
obslugi klientów lub nieobecnoéci urzgdnika na stanowisku pracy.

Odbierz telefon najpóZniej do trzeciego sygnalu. Gdy akurat obslugujesz
klienta, pzeproé go i zapytaj czy mo2esz odebraó telefon (np. ,,Pozwoli Pan,
2e odbiorq telefon, aby nam nie przeszkadzal?".)

Zanim rozpoczniesz rozmowg uémiechnij sig i dopiero odbierajqc telefon
powiedz,,Dzieñ dobry, imiq nazwisko, nazwa urzgdu, w czym mogq pomóc? "
(np. ,,Dzieñ dobry, Jan Kowalski, Urzqd Miejskiw Jgdrzejowie, w czym mogg
pomóc?").

W przypadku, gdy nie mo2esz samodzielnie rozwiqzaó problemu a sprawa
wymaga przelqczenia do innego pracownika, zapytaj klienta czy wyraZa
zgodq na przelqczenie rozmowy do innego pracownika, który zajmie siq
interesujqcym klienta tematem (np. ,,Pozwoli Pani, Ze przelqczq Paniq do
pracownika, który zajmie siq tym tematem").

Je2eli nie moZesz od razu udzielió klientowi odpowiedzi, poinformuj
rozmówcq, Ze sprawa wymaga wyjaÉnienia. PoproÉ klienta o numer telefonu,
zapiszjego imig inazwisko oraz ustaltermin w jakim oddzwonisz.

W zaleznoSci od sprawy, poinformuj klienta o mo2liwoSci kontaktu email oraz
zachgó do odwiedzenia internetowej strony urzgdu.

Mów prostym i zrozumialym jqzykiem.

Bqd2 kompetentny i udzielaj zetelnych informacji.

Zawsze podziqkuj klientowi za rozmowe, uwagi, sugestie.

Pozegnaj siq z klientem i poczekaj, az klient pienvszy odlo2y sluchawkq.

il*rniqtajl
**';*y Tw*¡egc giosu p*trafisz znnieniaó auton'latyczni*. gdy chc*sz wywrz*ó wpiyw
** r*¿:n*w*Er *ra: n*wia¿aó : nim g:ozytywny küfitakt. fda podstawie teg* co
l**wr:;:"" r jak *rrlwisx poelcuns rozrfi*wy t*l*f*n!cxn*j, klient twor"zy w swojej
*,,¡**rx;*; Trv*j a*r*u. Foniswaz Cig nie widzi, jest bar*z* wyczul*r:y na tsn
, .J . .  :  i r  " : i1rs l t  r  Si0\41¿, Ktofe

MlKcf¿XJüZ,A-ff
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Kplltalst telsfCIniczny * telef*n d* klienta

l¡{arto zro*ió wszystko, aby w codziennych rozmowach telefonicznych z klientami
ur:qe} kojarzyl siq z takimi s{owamijak przyjazny, komunikatywny nraz

wzbudzajqcy zaufanie"

o Zanim rozpoczniesz rozmowQ uémiechnij siQ i dopiero powitaj klienta
slowami: ,,Dzieñ dobry, imig nazwisko, nazwa urzgdu"
( np. ,,Dzieñ dobry, Jan Kowalski, Unqd Miejskiw Jqdnejowie").

Uzyskaj potwierdzenie rozmówcy, ze jest osobq z którq chcesz rozmawiaó i
krótko pzedstaw cel rozmowy.

Uzyskajzgodq klienta na rozmowQ.

JeSli Twój rozmówca nie jest wlaéciwq osobq (np. czlonek rodziny klienta),
zapyta¡ w jakim terminie mo2esz siq z nim kontaktowaó pod obecnym
numerem telefonu lub poproÉ o podanie bezpo5redniego numeru telefonu do
klienta.

Jeéli Twój rozmówca jest wlaÉciwq osobq, pzedstaw sprawq mówiqc
jqzykiem prostym i zrozumialym.

BqdZ kompetentny i udzielaj zetelnych informacji.

Zawsze podzigkuj klientowi za rozmowe.

Pozegnaj sig z klientem i poczekaj, aZ klient pienruszy odloZy sluchawkg.

F*rriqt;rjl
iü:¡sl¡ ürzsdnik obiecal aadzwonió rio klienta powrnien dotrzymaó obietnicy. Klienci,
ktúr?y po:ei*tawili swój numer telefonu, czekajq na odpowiedZ Co wiqeej irrak
umówrcn*go k*ntaktu I odpowredzi ze strany urzqdnika * traktujq jako dowéd na
*r*k sr;¡e*nkL.¡

Mtrccf¿-ÁJñZ.[R
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F*drg*xnik $tandandsw *bs*ug! Klienta

Xl. K*munikxeja ernail / l ist

f,mail i lrst to korespondencja urzgdowa
ledi-i na farme wvsviki - w staráñnosc¡

o Stosuj obowiqzuiqcy w urzqdzie szablon korespondencji email/list. Pamiqtaj o
stosowaniu:
- czcionki - ARIAL
- wielkoéci czcionki - nie mniejszq niZ 10 punktów
- interlinii - pojedynczej.

Stosuj obowiqzujqcy w urzqdzie standard podpisu w wiadomoSciemail/list.

Pamigtaj, aby kazdq wiadomoéó email/list rozpoczynaó od powitania i
koriczyó zwrotem grzecznoSciowym odpowiednim do sytuacji i osoby
adresata.

Pisz zawsze w imieniu osoby lub osób podpisujqcych sig pod listem.

Zwraclqc siq do konkretnej osoby uZywaj zaimków pisanych z wielkiej litery
(np. , ,Pani" , , ,Pañstwu") .

Zapewnij aktualnoSó Twoich danych dostgpnych w korespondencji (imiq i
nazwisko, jednostka organizacyjna, stanowisko, miejsce pracy, numery
telefonów).

Dbaj o poprawnoéó jqzykowq wysylanej do klienta korespondencji. Korzystaj
z dostgpnych opcji sprawdzania i poprawy pisowni.

Na przyslane do Ciebie emaile odpowiadaj niezwlocznie, najpóZniej do 24
godzin od otrzymania korespondencji lub w innym terminie uzgodnionym z
klientem. Jeéli nie masz moZliwoéci udzielenia merytorycznej odpowiedzi w
tym czasie, lub sprawa wymaga pzygotowania odpowiedzi przez specjalistg,
poinformuj nadawcq wiadomoéci o terminie, w którym jego sprawa zostanie
r ozpatzona I zalalwiona.

Kaáda wyslana przez Ciebie wiadomoéó e-mailowa powinna byó
zatytulowana. Tytul maila powinien byó krótki, ale rzeczowy, naprowadzajqcy
odbiorcq na zawartq w korespondencji treÉó.

Na przyslane do Ciebie listy odpowiadaj niezwlocznie, najpó2niej w terminie
wyn i kajqcym z obowiqzujqcych przepisów prawa.

¡ W pzypadku decyzji, pamiqtaj o obowiqzku poinformowania klienta o
mo2liwoSci itrybie odwolania od decyzji urzqdu.

M*Krf¿:a,JñZ.jfR
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Unikaj terminów branzowych i naukowych, slów pochodzqcych z jqzyków
obcych, wyrazów przesadnie dlugich, skrótów i akronimów (skrótowców),
terminów wartoéciujqcych, trybu rozkazujqcego, pytañ retorycznych i
wielokropków.

Chroñ prywatnoéó swojq i innych. Dbaj o to, aby nie upubliczniaó adresów e-
mail. Przy przesylaniu wiadomoÉci dalej wytnij z niej adresy e-mail i inne
prywatne dane.

Jeéli nadawca wiadomoéci e-mail za2qdalpotwierdzen ia pzeczytaHia, wySlij
je niezw{ocznie automatycznie lub odpisz w ciqgu kilku minut.

W pzypadku nieobecnoóciw pracy, zawsze wczeSniej (wykorzystujqc funkcjq
,,Asystent podczas nieobecnoéci" dostqpnej w poczcie e-mail), ustawiaj
,,autoodpowied2" informujqcq, jak sig z Tobq skontaktowaó lub kto Ciebie
zastqpuje.

Przestrzegaj obowiqzujqcych standardów bezpieczeñstwa korespondencji,
zawsze postqpuj zgodnie z normq ISO 27001 i dbaj o to, by wa2ne informacje
nie trafialy w niepowolane rece.

€"{qew;rffmiifr¡

\

lr,rtKEjL?Jñ?KR

Fariliqtn.j!
l-ist I ernail nie jest eeiem, który chcesz osiqgnqé. list 1 email to tylko srodki, które
rnogq üi pozwolió cel osiqgnqó. A to oznacza,2e konstruujqc ich ksztait musisz ca{y
ez*s pamiqtaó zeby byé rozurnianynr.
Penriqtaj, z* rnuzykg twr:rzy przede wszystkim melodia, a za wymowg tekstu
ccipowiadaj4 przede wszystkim slowa.
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. Zadb4 o to, aby klient podczas wizyty w urzqdzie czul zainteresowanie i
opiekg z Twojej strony.

. Zawsze, kiedy zobaczysz klienta z widocznq niepelnosprawnoéciq (np.
poruszajqcym sig na wózku inwalidzkim, o kulach, z bialq laskq), masz
obowiqzek zareagowaó. W zaleáno5ci od sytuacji zachowaj siq w jeden z
poniZszych sposobów:

Jeéli nie obslugujesz w tym czasie klienta:
- podejd2 do klienta z niepelnosprawnoéciq. W przypadku osób niewidomych

i nieslyszqcych staraj sig nie zaskakiwaó klienta i podejdZ zawsze od
przodu

- przedstaw sig (,,Dzieñ dobry, nazywam sig z imienia i nazwiska, jestem
pracownikiem ...")

- zapytal klienta, jaki jest cel jego wizyty w urzqdzie
- dyskretnie zapytaj klienta czy zyczy sobie pomocy (np. w podejÉciu do
odpowiedniego stanowiska).

Jeéli osoba niewidoma wymaga prowadzenia, zaproponuj jej swoje ramig.
Bez uprzedzenia i zgody klienta nie ciqgnij go ani nie chwytaj za rqkg.
Prowadzqc osobq z niepelnosprawnoÉciq pamiqtaj o precyzyjnych
wskazówkach opisujqcych drogq do stanowiska (np. ,,Za dwa metry po lewej
znajdujq siq kzesla",, ,,Za trzy Pana kroki po prawej stronie jest slup"). Usuri
wszystkie przeszkody, które mogq torowaó drogq do stanowiska obslugi.

Jeéli jesteé zajgty obslugq innego klienta: daj odczuó ktientowi z
niepelnosprawnoÉciq, Ze go zauwazyleS. JeZeli jest to moZliwe, nawiq2
kontakt wzrokowy, przywital go uémiechem i skinieniem glowy. Postaraj siq
go przywitaó w najbardziej naturalny i odpowiedni do sytuacji sposób.

2. POZEGNANIE KLIENTA

. Na zakoñczenie kazdej rozmowy z klientem uÉmiechnij siq i pozegnaj.
MoZesz tak2e zapytaó klienta z niepelnosprawnoSciq czy Zyczy sobie pomocy
przy wyjÉciu z urzqdu.

. Poinformuj klienta, 2e jej¿eli w przyszloÉci bgdzie chciat skozystaó z uslug
urzgdu, a jego sytuacja nie pozwoli mu na wizytg w urzgdzie, istnieje

t moZliwo5ó zamówienia wizyty urzgdnika w domu klienta.

':¡ 
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1. POWITANIE KLIENTA
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3. STANOWISKO Z VVYSOKA LADA

Jeéli stanowisko obslugijest zbyt wysokie, aby osoba kozystajqca zwózka I
osoba niskiego wzrostu mogla swobodnie rozmawiaó I utrzymaó kontakt
wzrokowy, zaproÉ klienta z niepelnosprawnoéciq do stanowiska z ni2szqladq
/ osobnego pokoju.

JeÉli obsluga klienta z niepelnosprawnoéciq przy stanowisku z niskq ladq / w
osobnym pokoju nie jest mo?liwa obslu2 klienta na stojqco.

Je2eli wizyta klienta wiqíe siq z podpisywaniem dokumentów miej pod rgkq
podkladkq do pisania, aby podaé jq klientowi z dokumentami do podpisania.

4. ZARZADZANIE KOLEJKA

o Zawsze, kiedy w kolejce czeka klient z widocznq niepetnosprawnoéciq a Ty w
tym czasie nie obsfugujesz innego klienta masz obowiqzek zareagowaó.

. PodejdZ do klienta z niepelnosprawnoéciq i dyskretnie zapytal czy 2yczy sobie
obslugi poza kolejnoSciq.

Je2eli klient z niepelnosprawnoéciq chce skozystaé z mo2liwo5ci obslugi
poza kolejnoéciq:
- poinformuj pozostale osoby oczekujqce w kolejce, ze obsluzysz klienta poza
kolejnoéciq (np. ,,Pozwolq Pañstwo, 2e w pierwszej kolejnoéci zostanie
obslu2ona osoba, której przyslug uje pierwsze ñstwo obslu g i")

- jeéli klienci oczekujqcy w kolejce nie wyraZq zgody na obslugg klienta poza
kolejnoSciq (brak zyczliwoéci, presja czasu), powoNaj sig na zasady
obowiqzujqce w urzgdzie grzecznie informujqc klientów o tym, 2e obsNuga
klientów z niepeNnosprawnoéciq poza kolejnoÉciq jest elementem polityki
spofecznej urzqdu wobec klientów.

Je2eli klient z niepelnosprawnoéciq chce poczekaé w kolejce:
- zaproponuj miejsce, gdzie moZe usiq5ó
- zaoferuj coé do picia.

Fxnriqta;!
l*.azdy (¡i*r¡t .iüst dia nas \,vazny i z ktzdym chcerny nawrqzaó przyjazny kc¡ntakt"
Fragnrerny, aby kiienci ezuli siq w naszyrx urzqdzie waznr iuz od pierwsz*j mrnuty
puei:.',rwanra r¡¡ nim i opuszczali go u$miechniqei. Dlatego istotne jest ahyÉ;
pr;y*ri?¡;)l$*i szrz*g*ln8 wagq od mornentu powltani* * do mornentu po2egnania
kiisnte Postawa jakq pr*zentujesz w stosunku do klientow jest doskonalynr
rsrfizer¡r tegü, czy klient moze btac Clebie i urzqd pod uwagq jakc rzeteln*go i
rr*¿t¡\#g$f pürlner8.
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