Zarzadzenie Nr 450./2013
Burmistrza Miafta Jedrzejowa
z dnia /J0..Q4.. 2013 roku

w sprawie wprowadzenia do stosowania w Urzedzie Miejskim w Jedrzejowie
Podrecznika Standardéw Obshlugi Klienta, celem ujednolicenia sposobu
obshugi klienta we wszystkich komérkach organizacyjnych urzedu.

Na podstawie art. 21 ust. 1 Regulaminu Organizacyjnego Urzedu
Miejskiego w Jedrzejowie zatwierdzonego Zarzadzeniem Nr 100/2011
Burmistrza Miasta Jedrzejowa z dnia 02 maja 2011 roku w sprawie Regulaminu
Organizacyjnego Urzedu Miejskiego w Jedrzejowie z pozn. zm. zarzgdzam co
nastepuje :

8l

Zobowiazuje pracownikow Urzedu Miejskiego do stosowania na zajmowanym
stanowisku pracy standardow obstugi klienta zawartych w Podreczniku w mysl
zasady, iz celem naszej pracy jest zagwarantowanie petentom wysokiej jakosci
ustug oraz wypracowanie pozytywnego wizerunku urzedu jako instytucji
zaufania publicznego.

i3,

Podrecznik Standardéw Obstugi Klienta stanowi Zatacznik do Zarzadzenia.

&y

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

gr Marcin Piszczek



KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

5T
GHIN | P

MALGROL

LVSZENIE
OVAATOW
S

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY




KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI P FUNDUSZ SPOLECZNY

UNIA EURQOPEJSKA
EUROPEJSKI

MALOPOLEHKE

Projekt jest wspoffinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Urzad Miejski w
Jedrzejowie

Podrecznik Standardéw Obstugi Klienta

Wprowadzenie

W Quwszemﬁej opinii praca urzednika kojarzona jest z biurokracjg, niejasnymi
procedurami, brakiem przychylnosci i trudnosciami w zalatwianiu spraw klientow

Wdrozenie standardow obstugi klienta w naszym urzedzie jest przejawem
zrozumienia istoty administracji jako stuzby publicznej i ma zmieni¢ opisany powyzej
stereotyp urzedu oraz urzednika,

Zaangazowanie pracownikow, czas zafatwiania wnoszonych spraw, sposéb |
warunki obstugi, dostepnos¢ drukow, petna informacja oraz pomoc i wsparcie - to
podstawowe krvteria majgce wplyw na stopien zadowolenia klientow.

Woprowadzane standardy opfacowane zostaty na podsiawie analizy potrzeb |

oczekiwan klientdw. Glowne cele i zalozenia, kiére nam przyswiecajs to:

» zagwaraniowanie wysokiej jakosci obstugi, .

& wypracowanie pozytywnego wizerunku urzedu jako instytuciji zaufania
publicznego,

e ujednolicenie sposobu obstugi klienta we wszystkich komérkach organizacyjnych
urzecﬁu
» wzrost zadowolenia klientow.

2 powyzszych celow bedzie mozliwe, jesli wszyscy przyjmiemy |
: mg:m;es«y zasade, ze celem nasze] pracy jest satysfakcia klienta dzieki
profesjonalnemu i skutecznemu zatatwianiu spraw administracyjnych.

Dobrze obstuzony klient nie bedzie musiat wraca¢ do urzedu z tg samg sprawa,
traci¢ czasu | rozmawiaé z kolejnymi urzednikami.

Wprowadzane standardy obstugi majg podniest jakos¢ swiadczonych ustug oraz
utatwic prace urzednikom. Klienci, przekonani, ze mogg liczy¢ na fachowg pomoc
bez obaw | uprzedzen bedg odwiedzali urzad a praca w przychylnej atmosferze
utatwi wykonywanie zadan stawianych przed urzednikami.

Burmistrz
Marcin Piszczek
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I. Wizerunek wiasny i urzedu

j 0 to, by wizyta w urzedzie zrobita na kliencie wrazenie

Dbaj o estetyke i porzadek w urzedzie i jego otoczeniu. Utrzymuj w
porzadku, czystosci i fadzie strefe widoczng dla klienta.

: e W szczegolny sposob zadbaj o porzadek na Twoim biurku. Dopilnuj by nie
S znajdowaly sie na nim rzeczy, ktére mogg Tobie przeszkadza¢ w pracy.
| Trzymaj na stanowisku pracy wytgcznie niezbedne dokumenty i narzedzia,
bez przedmiotoéw natury osobiste;.

e Dopilnuj, aby ulotki i druki dla klientéw byly zawsze aktualne. Zadbaj o
przyktadowe wzory ich wypetniania oraz ich dostepnosé.

e Dbaj o wiasciwy ubiér w pracy. Powinien on by¢ zawsze zadbany, schludny i
elegancki. Pamietaj, ze swoim wyglgdem zewnetrznym budujesz nie tylko
autorytet osobisty lecz przede wszystkim pozycje instytucji, ktorg
reprezentujesz. 2
- zalecany ubiér dla pan: klasyczny kostium (spodnica/sukienka lub spodnie,
bluzka i zakiet)

- zalecany ubiér dla panéw: klasyczny garnitur lub eleganckie spodnie,
koszula, krawat

- nos ubiory stonowane kolorystycznie

- nos obuwie dostosowane do zalecanych ubioréw

- uzywaj kosmetykéw o stonowanych, subtelnych zapachach

- dbaj o wyglad rak, paznokci i wiosow

- decydujgc si¢ na ozdoby i na makijaz pamietaj, aby byty dyskretne.

e W czasie pracy nos identyfikator. Powinien on zawsze znajdowa¢ sie w
miejscu widocznym dla klienta (w klapie marynarki lub zakietu).

e O ile to mozliwe, nie spozywaj positkéw w miejscu widocznym dla klienta.
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il. Okaz zainteresowanie

e Kazdemu klientowi oczekujgcemu na Twojg obstuge okaz zyczliwosé oraz
zainteresowanie. W zaleznoéci od sytuacji zachowaj sie w jeden z ponizszych
sposobow:

- jesli nie obstugujesz w tym czasie klienta: nawigz kontakt wzrokowy,
usmiechnij sig, zapro$ do stanowiska i powitaj moéwigc ,Dzien dobry, w
czym moge pomoc?” O ile to mozliwe, zaproponuj, aby usiadt

- jesli jeste$ zajety obstuga innego klienta: daj odczu¢ klientowi, ktéry
oczekuje na obstuge do Twojego stanowiska, ze go zauwazyles. Nawigz
kontakt wzrokowy i powitaj go usmiechem i skinieniem glowy.

e Okaz zainteresowanie kazdemu napotkanemu w urzedzie klientowi: podejdz
do niego, usmiechnij sie i powiedz ,Dzien dobry w czym moge poméc?” Aby
utatwi¢ klientowi zatatwienie sprawy, zadaj pytania uszczegotawiajace
(np. : ,Czy wie Pan do kogo ma zwrdci¢ sie w tej sprawie?”

»Czy byt juz Pan w naszym urzedzie / w danym wydziale?”
,Czy wie Pani jak trafi¢ do tego wydziatu / pokoju?”
,Czy ma Pani juz wszystkie dokumenty?”).

» Jesli zauwazysz swojego statego klienta, daj mu odczug¢, ze go rozpoznajesz
(np. ,Dzien dobry Pani Matgosiu, w czym moge Pani dzisiaj poméc?”
~Dzien dobry, zapraszam, juz jest decyzja w Pana sprawie”).
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ill. Obstuga Klienta

e Aby lepiej zrozumie¢ powdd wizyty klienta, zadawaj pytania otwarte
(np.: ,Co Pani juz w tej sprawie zrobita?”,
.Jak to wyglada na dzien dzisiejszy?”,
LJakich informacji oczekuje Pani ode mnie?”).

e Skonkretyzuj potrzeby klienta zadajgc pytania szczegdtowe
(np.: , Czy dowiadywat sie Pan co w tej sprawie nalezy zrobi¢?”
» Czy przynosit Pan juz odpowiednie formularze?”
» Czy ofrzymata juz Pani w tej sprawie odpowiedz?”).

e Wyraznie stuchaj i nie przerywaj wypowiedzi klienta, aby dobrze zrozumie¢ w
| Czym mozesz mu pomac.

e Podsumuj potrzeby klienta, aby upewni¢ sie, ze prawidtowo zrozumiate$
sSwojego rozmoéwce
(np. ,Podsumowujgc, wazne jest dla Pana...”).
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o Wyjasniajgc sprawe klienta postepuj zgodnie z kartg ustug.

e Podczas obstugi klienta koncentruj sie na czynnosciach zwigzanych ze
sprawg klienta.

e Podczas obstugi uzywaj zwrotéw grzecznosciowych
(,Prosze Panig / Prosze Pana” ,Prosze” ,Dziekuje”).

e Wyjasnij klientowi co powinien zrobi¢, aby zatatwi¢ sprawe. Méow do klienta
spokojnie i wyraznie uzywajgc zwrotéw zrozumiatych — klient nie ma
obowigzku zna¢ fachowych okreslen stosowanych w administraciji.

e Rzetelnie poinformuj klienta o wszystkich opfatach, wskaz miejsce zaptaty,
numer konta.

e Podaj termin zatatwienia sprawy. Jezeli sprawa tego wymaga, umoéw sie z
klientem na kolejny termin (ustal rodzaj kontaktu).

e Miej pod rekg przygotowany zestaw wiasciwych formularzy, powiedz gdzie .
znajdujg sie wzory podpowiadajgce jak je wypetnic. ~

e Zaproponuj klientowi pomoc w wypetnianiu drukéw i formularzy.
e Sprawdz i zweryfikuj poprawno$¢ sktadanych dokumentow.

e Upewnij sie, czy Twoje wyjasnienia zostaly przez klienta dobrze zrozumiane i
czy klient nie ma pytan.
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IV. Postawa urzednika — zaangazowanie

e Przyjmujac sprawe klienta zapewnij jej rozwigzanie. Pamietaj, ze w takiej
sytuacji stajesz sie reprezentantem urzedu / wydziatu / referatu.

e Jesli rozwigzanie sprawy wymaga od Ciebie sprawdzenia informacji bgdz

dodatkowych konsultacji (np. z przetozonym):

- popros klienta o zgode na przerwanie obstugi, aby$ mogt sprawdzié
potrzebne informacje

- podaj czas oczekiwania

- zawie$ / wycisz rozmowe (w przypadku rozmowy telefonicznej)

- po powrocie podziekuj klientowi za oczekiwanie i przekaz rozwigzanie
sprawy

e Jezeli sprawa zgloszona przez klienta jest bardziej skomplikowana lub
wykracza poza zakres Twoich kompetencji, skontaktuj sie z odpowiednim
specjalistg w ramach urzedu. Przedstaw mu sprawe klienta i upewnij sie, ze
zajmie si¢ on rozwigzaniem jego sprawy. W zaleznosci od sytuacji przekieruj
klienta do specjalisty w nastepujacy sposob:

- podczas wizyty w urzedzie przekaz klientowi imie i nazwisko specjalisty,
zaprowadz klienta do witasciwej osoby, ktéra zajmie sie jego sprawg. W
obecnoéci klienta, krétko przedstaw jego sprawe specjaliscie

- podczas rozmowy telefonicznej zanim przelgczysz rozmowe, popro$
klienta o zgode, nastepnie podaj imie i nazwisko oraz numer telefonu
specjalisty, z ktorym zostanie potgczony. Krétko przedstaw sprawe
specjaliscie i dopiero przetgcz rozmowe

- z wykorzystaniem korespondencji email ustal ze specjalistg, kiedy
zostanie przygotowana odpowiedz, poinformuj klienta o aktualnym statusie
sprawy i terminie jej rozwigzania. Przeslij klientowi odpowiedz
przygotowang przez specjaliste.
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V. £astrzezenia Klienta

e Jezeli klient wyraza niezadowolenie lub zglasza zastrzezenia do pracy
urzedu, zawsze okaz mu zrozumienie i zaangazowanie. Postepuj z
obowigzujgcymi w urzedzie procedurami obstugi skarg oraz przepisami
prawa.

e Zapro$ klienta do stanowiska i — jesli to mozliwe -- popro$, aby usiadt.
Uwaznie wystuchaj jego zastrzezen. Popro$ o opisanie wszystkich istotnych
szczegotdw sprawy. Dopytaj klienta o jego oczekiwania wzgledem Ciebie i
urzedu zwigzane z zatatwieniem sprawy.

e Przepro$ klienta za zaistniatg sytuacje i podziekuj za zwrdcenie na nig uwagi
(np. ,Przepraszam Pana za te niedogodnosci i dziekuje za poinformowanie
mnie o tej sytuacji”).

e Wyjasniajgc sprawe klientowi moéw prostym i zrozumiatym jezykiem. Badz
opanowany, spokojny, uprzejmy i zyczliwy. W zaleznosci od sytuacji, powolaj
sie na obowigzujaca podstawe prawna.

e W przypadku odmownego rozpatrzenia sprawy powotu; sie jedynie na fakty i
okolicznosci prawne podjetej decyzji. Wskaz catg dostepng dokumentacje
uzasadniajgcg stanowisko urzedu. Nigdy nie obwiniaj innych pracownikéw
urzedu, przepiséw czy procedur.

e W przypadku, gdy odpowiedz na zastrzezenia klienta nie moze by¢ udzielona
natychmiast (np. wymaga konsultacji z innym pracownikiem), poinformuj
klienta o krokach, ktére podejmiesz w zwigzku z wyjasnieniem jego sprawy i
uzgodnij z nim forme odpowiedzi. Nie skiadaj klientowi obietnic bez pokrycia.

e Kazdg skarge/wniosek od klienta zarejestruj w ,Rejestrze skarg i wnioskow” i
postepuj zgodnie z Kodeksem Postepowania Administracyjnego.

e Zadbaj, aby odpowiedZz do klienta zostata udzielona niezwiocznie lub w
ustalonym terminie, nie pozniej niz regulujag to przepisy prawa.
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Jezeli klient zgtasza swoje zastrzezenia przekraczajac granice, zwréé uwage
na dodatkowe elementy obstugi:

e Jesli jest taka mozliwos¢ zaproponuj klientowi spokojne miejsce, w ktdrym
mozna porozmawiac.

e Wazna jest zdolnos¢ empatii. Postaw sie w sytuacji klienta. Daj klientowi
prawo do emocji, ktére odczuwa. Dzigki temu nie dasz ponie$é¢ sie wtasnym
emocjom, odkryjesz potrzeby klienta i bedziesz umiat odpowiednio na nie
zareagowac.

(np. ,Jest mi przykro w zwigzku z zaistniatg sytuacjg”
,Wyobrazam sobie Pana zdenerwowanie”)

e Zignoruj obrazliwe stowa, gdy pojawig sie po raz pierwszy w niezbyt
napastliwej formie. Jesli jednak klient krzyczy, jest wulgarny lub obraza Cie
po raz kolejny, stanowczo cho¢ spokojnie zaprotestuj jego zachowaniu.

(np. ,Chce poméc w zatatwieniu Pariskiej sprawy. Prosze jednak mnie nie
obrazac’, ,Jezeli przestaniecie Paristwo teraz krzyczeé jestem przekonana,
Ze bedziemy mogli porozmawiac i bede mogta wyjasnic te wazng dla Paristwa
kwestie”).

» Nie pro$ klienta, aby sie uspokoit, to tylko moze pogorszy¢ sytuacje. Unikaj
zwrotow ,Niech sie Pani nie denerwuje”, ,Nie ma sie co wscieka¢”, ,Nie ma
Pan racji’.

» Jezeli wyczerpates wszystkie mozliwosci wplywu na klienta i jego zachowanie
zagraza bezpieczenstwu Twojemu, innych os6éb lub mienia, wezwij ochrone.
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Vi, Wiedza

o

e Aktualizuj swojg wiedze o obowigzujgcych przepisach i procedurach
dotyczacych zakresu wykonywanych obowigzkéw. Przejawiaj inicjatywe
szkoleniowa.

e Masz obowigzek dzielenia sie wiedzg z osobami, ktore zastepujg Cie podczas
Twojej nieobecnosci.

e Jako osoba zastepujgca, pamietaj o obowigzku aktywnego uczenia sie i
zdobywania wiedzy od osoby, ktérg zastepujesz podczas jej nieobecnosci.

e Badz aktywny w samodoskonaleniu sie, wykorzystuj wszelkie dostepne zrodta
np.: TV, prasa fachowa, przepisy, Internet.

Jyskrecja podczas obstugi

e Dbaj o poufnos¢ dokumentaciji klienta — dokumenty przechowuj w taki sposob,
aby inne osoby nie miaty mozliwosci wgladu.

e Dbaj o to, aby w trakcie obstugi klienta - przy stanowisku znajdowat sie tylko
aktualnie obstugiwany klient.

e Dokiadaj wszelkich staran, aby nie dopusci¢ do sytuacji, w ktérych do osob
trzecich docierajg informacje o kliencie i jego sprawie / sytuaciji.

e Stosuj sie do normy ISO 27001 ,Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji’.
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IX. Pozegnanie klienta

e Popro$ klienta o numer telefonu w celu skontaktowania sie z nim w razie
potrzeby uzyskania dodatkowych informacji.

e Jezeli sytuacja tego wymaga, umoéw sie z klientem na kontakt telefoniczny w
konkretnym terminie. Pamietaj, aby oddzwoni¢ w ustalonym terminie.

e Z wiasnej inicjatywy — jesli posiadasz -- wrecz klientowi swojg wizytowke
zachecajgc do kontaktu w razie checi uzyskania dodatkowych informagii.

e Na zakonczenie kazdej rozmowy z klientem usmiechnij sie i zapytaj ,Czy
moge jeszcze w czyms$ pomoc?”.

e Zawsze po zakonczeniu obstugi w mity i uprzejmy sposéb pozegnaj sie z
klientem.
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X. Kontakt telefoniczny — odbior telefonu

sci szybkiego skontaktowania sie z urzedem oraz tego, z
odezwie sie ktos przyjazny, pomocny i kompetentny. Kazda
1g wykorzystaj do wzmocnienia wizerunku urzedu, ktéremu
warto zaufac

(0]

Kazdy wydziat/referat przestrzega wypracowanych przez siebie wtasnych
zasad odbierania telefonéw, aby zapewni¢ odbiér kazdego telefonu. Zasady
te powinny w szczegoélnosci regulowa¢ kwestie odbierania telefonéw podczas
obstugi klientow lub nieobecnosci urzednika na stanowisku pracy.

Odbierz telefon najpdzniej do trzeciego sygnatu. Gdy akurat obstugujesz
klienta, przepros go i zapytaj czy mozesz odebra¢ telefon (np. ,Pozwoli Pan,
Ze odbiore telefon, aby nam nie przeszkadzat?”.)

Zanim rozpoczniesz rozmowe usmiechnij sie i dopiero odbierajgc telefon
powiedz ,Dzien dobry, imie nazwisko, nazwa urzedu, w czym moge poméc? ”
(np. ,Dzien dobry, Jan Kowalski, Urzad Miejski w Jedrzejowie, w czym moge
pomaoc?”).

W przypadku, gdy nie mozesz samodzielnie rozwigza¢ problemu a sprawa
wymaga przetgczenia do innego pracownika, zapytaj klienta czy wyraza
zgode na przefgczenie rozmowy do innego pracownika, ktéry zajmie sie
interesujgcym klienta tematem (np. ,Pozwoli Pani, ze przetgcze Panig do
pracownika, ktéry zajmie sie tym tematem’).

Jezeli nie mozesz od razu udzieli¢ klientowi odpowiedzi, poinformuj
rozmowce, ze sprawa wymaga wyjasnienia. Popros klienta o numer telefonu,
zapisz jego imie i nazwisko oraz ustal termin w jakim oddzwonisz.

W zalezno$ci od sprawy, poinformuj klienta o mozliwosci kontaktu email oraz
zache¢ do odwiedzenia internetowej strony urzedu.

Mow prostym i zrozumiatym jezykiem.
Badz kompetentny i udzielaj rzetelnych informac;ji.
Zawsze podziekuj klientowi za rozmowe, uwagi, sugestie.

Pozegnaj sie z klientem i poczekaj, az klient pierwszy odtozy stuchawke.
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Kontakt telefoniczny — telefon do klienta

ystko, aby w codziennych rozmowach telefonicznych z klientami,
1 sie z takimi stowami jak przyjazny, komunikatywny oraz
wzbudzajgey zaufanie

e Zanim rozpoczniesz rozmowe usmiechnij sie i dopiero powitaj klienta
stowami: ,Dzien dobry, imie nazwisko, nazwa urzedu”
( np. ,Dzien dobry, Jan Kowalski, Urzad Miejski w Jedrzejowie”).

e Uzyskaj potwierdzenie rozmoéwcy, ze jest osobg z ktérg chcesz rozmawiaé i
krétko przedstaw cel rozmowy.

e Uzyskaj zgode klienta na rozmowe.
e Jesli Twoj rozméwca nie jest wtasciwg osobg (np. cztonek rodziny klienta),
zapytaj w jakim terminie mozesz sie z nim kontaktowaé¢ pod obecnym

numerem telefonu lub popro$ o podanie bezposredniego numeru telefonu do
klienta.

o Jesli Twoj rozméwca jest wiasciwg osobg, przedstaw sprawe mowigc
jezykiem prostym i zrozumiatym.

e BadZ kompetentny i udzielaj rzetelnych informacji.
e Zawsze podziekuj klientowi za rozmowe.

e Pozegnaj sie z klientem i poczekaj, az klient pierwszy odtozy stuchawke.
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Podrecznik Standardéw Obstugi Klienta

Xl. Komunikacja email / list

koresponde
e wysyiki — wymagajg

Ze} starannosci

e Stosuj obowigzujgcy w urzedzie szablon korespondencji email/list. Pamietaj o
stosowaniu:
- czcionki - ARIAL
- wielkosci czcionki — nie mniejszg niz 10 punktéw
- interlinii — pojedynczej.

e Stosuj obowigzujgcy w urzedzie standard podpisu w wiadomosci email/list.

e Pamietaj, aby kazdg wiadomo$¢ emailllist rozpoczyna¢ od powitania i
koniczy¢ zwrotem grzecznoSciowym odpowiednim do sytuacji i osoby
adresata.

e Pisz zawsze w imieniu osoby lub os6b podpisujacych sie pod listem.

e Zwracajgc si¢ do konkretnej osoby uzywaj zaimkéw pisanych z wielkiej litery
(np. ,Pani”, ,Panstwu”).

e Zapewnij aktualnos¢ Twoich danych dostepnych w korespondencji (imig i
nazwisko, jednostka organizacyjna, stanowisko, miejsce pracy, numery
telefonéw).

e Dbaj o poprawnos¢ jezykowg wysytanej do klienta korespondenciji. Korzystaj
z dostepnych opcji sprawdzania i poprawy pisowni.

e Na przystane do Ciebie emaile odpowiadaj niezwiocznie, najpozniej do 24
godzin od otrzymania korespondencji lub w innym terminie uzgodnionym z
klientem. Jesli nie masz mozliwosci udzielenia merytorycznej odpowiedzi w
tym czasie, lub sprawa wymaga przygotowania odpowiedzi przez specjaliste,
poinformuj nadawce wiadomosci o terminie, w ktérym jego sprawa zostanie
rozpatrzona / zatatwiona. '

e Kazda wystana przez Ciebie wiadomo$¢ e-mailowa powinna by¢
zatytutowana. Tytut maila powinien by¢ krotki, ale rzeczowy, naprowadzajacy
odbiorce na zawartg w korespondencji tresé.

e Na przystane do Ciebie listy odpowiadaj niezwitocznie, najpozniej w terminie
wynikajacym z obowigzujgcych przepisdéw prawa.

e W przypadku decyzji, pamietaj o obowigzku poinformowania klienta o
mozliwosci i trybie odwotania od decyzji urzedu.
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e Unikaj terminéw branzowych i naukowych, stéw pochodzacych z jezykow
obcych, wyrazéw przesadnie dtugich, skrotéw i akronimow (skrétowcow),
terminow wartosciujgcych, trybu rozkazujgcego, pytan retorycznych i
wielokropkow.

e Chron prywatnos¢ swojg i innych. Dbaj o to, aby nie upubliczniaé adreséw e-
mail. Przy przesytaniu wiadomosci dalej wytnij z niej adresy e-mail i inne
prywatne dane.

e Jesli nadawca wiadomosci e-mail zaiada% potwierdzenia przeczytania, wyslij
je niezwiocznie automatycznie lub odpisz w ciggu kilku minut.

e W przypadku nieobecnosci w pracy, zawsze wczesniej (wykorzystujgc funkcje
~Asystent podczas nieobecnosci” dostepnej w poczcie e-mail), ustawiaj
,=autoodpowiedz” informujacg, jak sie z Tobg skontaktowac lub kto Ciebie
zastepuje.

e Przestrzegaj obowigzujgcych standardéw bezpieczenstwa korespondencii,
zawsze postepuj zgodnie z normg ISO 27001 i dbaj o to, by wazne informacje
nie trafialy w niepowotane rece.
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1. POWITANIE KLIENTA

e Zadbaj o to, aby klient podczas wizyty w urzedzie czut zainteresowanie i
opieke z Twojej strony.

e Zawsze, kiedy zobaczysz klienta z widoczng niepetnosprawnoscig (np.
poruszajgcym sie na wozku inwalidzkim, o kulach, z biatg laskg), masz
obowigzek zareagowac. W zaleznosci od sytuacji zachowaj sie w jeden z
ponizszych sposobow:

Jesli nie obstugujesz w tym czasie klienta:

- podejdz do klienta z niepetnosprawnoscia. W przypadku oséb niewidomych
i niestyszgcych staraj sie nie zaskakiwa¢ klienta i podejdz zawsze od
przodu

- przedstaw sie (,Dzien dobry, nazywam sie z imienia i nazwiska, jestem
pracownikiem ...")

- zapytaj klienta, jaki jest cel jego wizyty w urzedzie

- dyskretnie zapytaj klienta czy zyczy sobie pomocy (np. w podejéciu do
odpowiedniego stanowiska).

Jesli osoba niewidoma wymaga prowadzenia, zaproponuj jej swoje ramie.
Bez uprzedzenia i zgody klienta nie ciggnij go ani nie chwytaj za reke.
Prowadzac osobe z niepetnosprawnosciga pamietaj o precyzyjnych
wskazowkach opisujgcych droge do stanowiska (np. ,Za dwa metry po lewej
znajdujg sie krzesta”,, ,Za trzy Pana kroki po prawej stronie jest stup”). Usun
wszystkie przeszkody, ktére mogg torowac¢ droge do stanowiska obstugi.

Jesli jeste$ zajety obstuga innego klienta: daj odczué¢ klientowi z
niepetnosprawnoscig, ze go zauwazyte$. Jezeli jest to mozliwe, nawigz
kontakt wzrokowy, przywitaj go usmiechem i skinieniem gtowy. Postaraj sie
go przywita¢ w najbardziej naturalny i odpowiedni do sytuacji sposob.

2. POZEGNANIE KLIENTA

e Na zakorczenie kazdej rozmowy z klientem u$miechnij sie i pozegnaj.
Mozesz takze zapytac klienta z niepetnosprawnoscig czy zyczy sobie pomocy
przy wyjsciu z urzedu.

e Poinformuj klienta, ze jezeli w przysziosci bedzie chciat skorzysta¢ z ustug
urzedu, a jego sytuacja nie pozwoli mu na wizyte w urzedzie, istnieje
mozliwos¢é zaméwienia wizyty urzednika w domu klienta.
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3. STANOWISKO Z WYSOKA LADA

e Jesli stanowisko obstugi jest zbyt wysokie, aby osoba korzystajaca z wozka /
osoba niskiego wzrostu mogta swobodnie rozmawiaé / utrzymaé kontakt
wzrokowy, zapros klienta z niepetnosprawnoscig do stanowiska z nizszg ladg
/ osobnego pokoju.

e Jesli obstuga klienta z niepetnosprawnoscig przy stanowisku z niskg ladg / w
osobnym pokoju nie jest mozliwa obstuz klienta na stojgco.

e Jezeli wizyta klienta wigze sie z podpisywaniem dokumentéw miej pod rekg
podktadke do pisania, aby podac jg klientowi z dokumentami do podpisania.

4. ZARZADZANIE KOLEJKA

e Zawsze, kiedy w kolejce czeka klient z widoczng niepetnosprawnoscig a Ty w
tym czasie nie obstugujesz innego klienta masz obowigzek zareagowac.

e Podejdz do klienta z niepetnosprawnoscig i dyskretnie zapytaj czy zyczy sobie
obstugi poza kolejnoscia.

Jezeli klient z niepelnosprawnoscia chce skorzystaé z mozliwosci obstugi

poza kolejnoscig;

- poinformuj pozostate osoby oczekujgce w kolejce, ze obstuzysz klienta poza
kolejnoscig (np. ,Pozwolg Panstwo, ze w pierwszej kolejnosci zostanie
obstuzona osoba, ktérej przystuguje pierwszenstwo obstugi”)

- jesli klienci oczekujgcy w kolejce nie wyrazg zgody na obstuge klienta poza
kolejnoscig (brak zyczliwosci, presja czasu), powotaj sie na zasady
obowigzujgce w urzedzie grzecznie informujgc klientéw o tym, ze obstuga
klientéw z niepetnosprawnoscig poza kolejnoscig jest elementem polityki
spofecznej urzedu wobec klientéw.

Jezeli klient z niepetnosprawnoscia chce poczekaé w kolejce:
- zaproponuj miejsce, gdzie moze usigsé
- zaoferuj co$ do picia.

ao mon

klientow

entujesz w stosunku do

t moze bra¢ Ciebie i urzad pc
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