ZARZADZENIE NR VI1/52/2015
BURMISTRZA MIASTA ORZESZE

z dnia 26 marca 2015 r.

w sprawie wprowadzenia Standardéw Obshugi Klienta Urzedu Miejskiego Orzesze

Na podstawie art. 33 ust. 1, 31 5ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (t. j. Dz. U.z 2013
poz. 594 ze zm.)

zarzadza sig¢, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ do stosowania przez wszystkich pracownikow Urzedu ,,Standardow Obstugi Klienta
Urzedu Migjskiego Orzesze” w brzmieniu stanowiacym zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Miasta

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz Miasta Orzesze

inz. Mirostaw Blaski
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Zalacznik do Zarzadzenia Nr VII/52/2015
Burmistrza Miasta Orzesze

z dnia 26 marca 2015 r.

Standardy Obslugi Klienta Urzedu Miejskiego Orzesze

Celem stosowania Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miejskim w Orzeszu, zwanym dalej ,,Urzedem”
jest:

1. Zagwarantowanie wysokiej jakosci obstugi Klienta.
2. Wypracowanie pozytywnego wizerunku Urzedu jako instytucji zaufania publicznego.
3. Ujednolicenie sposobu obstugi Klientow we wszystkich komoérkach organizacyjnych Urzedu.
4. Wzrost zadowolenia Klientow.
I. REPREZENTOWANIE URZEDU

Pamicgtaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad, nie tylko na swoim stanowisku pracy, ale rowniez
w wielu sytuacjach publicznych.

1. Zawsze pamigtaj o podstawowych zasadach dobrego zachowania.

2. Zawsze przyjmuj odpowiedzialno$¢ za Urzad i wspotpracownikdéw przed Klientem.

3. Wspotpracownika traktuj jak Klienta zewngtrznego, czyli z nalezytym szacunkiem.

4. Nie wyglaszaj krytycznych uwag na temat Urzgdu i urzednikow.

5. Staraj si¢ w kazdej sytuacji tworzy¢ pozytywny wizerunek Urzedu i urzednikow.
II. WYGLAD ZEWNETRZNY

Pamigtaj, aby dba¢ oswoj wyglad zewnetrzny, gdyz Klient juz w pierwszych chwilach kontaktu
z urzednikiem wyrabia sobie zdanie zaré6wno o nim jak i o Urzedzie.

1. Pamigtaj o tym, ze reprezentujesz Urzad Miejski Orzesze. Poprzez odpowiednio dobrany ubidr, a takze
wyglad budzisz zaufanie klientow.

2. Dbaj o czystosc, a takze higieng osobista.
3. Starannie dbaj o wyglad rak, wtoséw i paznokci.
4. Decydujac si¢ na makijaz i ozdoby pamigtaj, aby byty dyskretne i nie rzucajace si¢ w oczy.

5. Ubrania powinny by¢ dobrane odpowiednio do osoby, aco za tym idzie, do typu sylwetki, pory roku
i powagi Urzedu, ktory reprezentujesz.

6. Ubrania dobieraj do wydarzen, ktore przewidziane sa w danym dniu pracy.
7. Twoj wyglad powinien mie¢ charakter stuzbowy.

III. STANOWISKO PRACY

Pamigtaj, aby dba¢ o swoje stanowisko pracy. Staraj si¢ mie¢ uporzadkowane biurko, gdyz wzbudza to
zaufanie Klientow.

1.Dbaj oporzadek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwiazane
z wykonywana praca.

2. Staraj si¢ mie¢ na biurku dokumenty zwiazane z aktualnie obstugiwanym Klientem, inne dokumenty na
biezaco odktadaj na miejsce do tego przeznaczone.

3. Pamigtaj o umieszczeniu w zasiggu wzroku spisu najwazniejszych numeréw telefondw oraz innych
informacji niezbednych do sprawnej obstugi.
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IV. PROCES OBSLUGI

Staraj si¢ wykaza¢ zyczliwo$¢ i zainteresowanie Klientem. Koncentrujac swoja uwage na Kliencie
utwierdzasz go w przekonaniu, ze jest traktowany powaznie ajego sprawa zostanie zatatwiona rzetelnie
i starannie.

1. Zwracaj uwage na wchodzacych do Urzedu Klientow akcentujac to skinieniem glowy, przyjaznym
usmiechem.

2. Jesli musisz dokonczy¢ czynno$ci i nie mozesz natychmiast zajaé si¢ Klientem, przywitaj go, przepro$ za
zwloke 1 popro$ o chwilg cierpliwosci.

3. Jesli pozwala na to architektura stanowiska i warunki, wstan podczas powitania.
4. Skup cala uwage na Kliencie, z ktorym rozmawiasz.

5. Staraj si¢ podczas rozmowy zKklientem by¢ zwroconym przodem do niego.

6. Moéw do Klienta spokojnie i wyraznie.

7. Wyjasnij w sposob uporzadkowany co Klient powinien zrobié, aby zatatwié sprawe, z ktora przyszedt do
Urzedu.

8. Upewnij sig, ze rozwiata$ wszelkie watpliwosci z jakimi Kient przyszedt do Urzedu.

9. Podczas obstugi Klienta staraj si¢ nie zajmowaé innymi sprawami, natomiast jezeli dzwoni telefon postaraj
si¢ zatatwi¢ sprawg szybko.

10. Miej pod rgka wszystkie niezbgdne formularze, ktore moga pomodc w zalatwieniu sprawy.
11. Pomoz Klientowi wypeti¢ formularz oraz sprawdz czy wszystkie pola sa prawidtowo wypelnione.
12. Zawsze stawiaj si¢ w sytuacji Klienta, postaraj si¢ zrozumie¢ jego cele, problemy, a takze obawy.
13. Nigdy nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawach innych Klientow.
14. Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej Klienta.
15. Pozegnaj Klienta uprzejmie.
V. ROZMOWA TELEFONICZNA Z KLIENTEM
1. Zanim zadzwonisz do Klienta przygotuj si¢ do rozmowy, tak aby zatatwi¢ sprawe kompleksowo.
2. Dzwoniac do Klienta, upewnij si¢ z kim rozmawiasz i czy jest to dobry moment na rozmowe.
3. Przedstaw jasno cel swojego telefonu do Klienta.
4. Dbaj o to, aby Twoj glos brzmiat zyczliwie.
5. Odbierajac telefon przedstaw sig¢ oraz podaj nazwe wydzialu/referatu.
6. Podczas rozmowy telefonicznej, nie zajmuj si¢ innymi sprawami (np. jedzeniem, rozmowa z osoba trzecia).

7. Jezeli nie posiadasz kompetencji do zatatwienia sprawy przetacz rozmowe¢ do wilasciwej osoby oraz
przedstaw pracownika z imienia i nazwiska wraz z podaniem wydziatlu/referatu do ktoérego przetaczasz rozmowe.

8. Nie prowadz prywatnych rozmoéow telefonicznych w obecnosci Klienta, gdyz Klient powinien mie¢ pewnos¢,
ze urzednik w godzinach pracy zajmuje si¢ sprawami wylacznie stuzbowymi.

VI. TRUDNE SYTUACJE

Przekazuj Klientowi decyzj¢ odmowna w sposob okazujacy poszanowanie jego osoby. Przekazuj jak
najszybciej informacj¢ o pomytce/bledzie Urzedu wraz z propozycja jej naprawy.

1. Rozpocznij rozmowe w uprzejmy sposob.

2. Przekazujac decyzje odmowna staraj si¢ mowi¢ spokojnie, ale zdecydowanie. Precyzyjnie okresl, czego ona
dotyczy.

3. Zaproponuj rozwigzanie alternatywne, ktore pomoze Klientowi rozwiazac jego problem.

4. Skargi od Klienta przyjmuj ze zrozumieniem oraz wykaz inicjatywe w rozwiazaniu problemu.
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5. Poinformuj Klienta o pomytce/bledzie Urzedu w sposob jasny i otwarty.

6. Przepro$ za zaistniala sytuacje¢ oraz przedstaw konsekwencje, jakie ta pomytka spowodowala - rzetelnie
podaj fakty.

7. Przedstaw Klientowi sposob, w jaki chcesz naprawi¢ pomylke - upewniajac sig, ze mu odpowiada.

8. Nie obwiniaj innych pracownikow, przepisow oraz procedur.

9. Pozegnaj Klienta i zapewnij go, ze dotozysz wszelkich staran, aby sytuacja si¢ nie powtdorzyla.
VII. AGRESYWNY KLIENT

Obslugujac agresywnego Klienta doprowadz do obnizenia poziomu jego emocji i zatatwienia sprawy,
z ktora przyszedt.

1. Nie przerywaj Klientowi, nie staraj si¢ juz na samym poczatku wytlumaczy¢ sytuacji. Wystuchaj Klienta.
2. Jesli jest taka mozliwos¢ zaproponuj Klientowi spokojne miejsce, w ktorym mozna porozmawiac.

3. Badz opanowany, staraj si¢ moéwic spokojnie.

4. Wytlumacz Klientowi, ze zalezy c¢i na pozytywnym zalatwieniu sprawy.

5.Nie moéow klientowi, ze nie ma racji. Staraj si¢ powolywaé na obowiazujace podstawy prawne oraz
zarzadzenia.

6. Zignoruj obrazliwe slowa, jezeli Klient jest wulgarny stanowczo zaprotestuj ,,prosz¢ mnie nie obrazac”,
wyjasnij, ze chcesz pomoc w zatatwieniu sprawy.

7. Jezeli nie jeste§ w stanie ztagodzi¢ sytuacji, a Klient staje si¢ coraz bardziej agresywny wezwij Staz Miejska.
VIII. OSOBY STARSZE I NIEPELNOSPRAWNE

Obstugujac osoby starsze iniepetnosprawne spraw, aby jak najmniej doswiadczyly trudnosci,
wynikajacych z ich wieku/niepetnosprawnosci.

1. Obstugujac osoby starsze i niepelnosprawne wykaz si¢ szczegdlna cierpliwoscia.

2.Badz wyczulony, azarazem delikatny, gdyz wiele niepetlnosprawnych osob nie lubi by¢ traktowanych
w szczegolny sposob.

3. Osoby starsze iniepelnosprawne czgsto w Urzedzie czuja si¢ zagubione, dlatego poprzez ciepte imile
podejscie pracownika Urzedu, czuja si¢ wazni i docenieni.

IX. ODMOWA PRZYJECIA PREZENTU
1. Odmow przyjecia prezentu w taki sposob, aby Klientowi nie bylo przykro.

2. Uprzejmie, ale zdecydowanie odméw przyjecia prezentu od Klienta. Powiedz np. ,,To naprawde
niepotrzebne”, ,,Nie mogg tego przyjac”, ,,Nie przyjme tego, ale zajme si¢ Panska sprawa najlepiej jak mozna”.

3. Wyraz réwniez swoje zadowolenie ze spelnienia oczekiwan Klienta. Powiedz na przyktad: ,,Cieszg sig ze jest
Pan zadowolony. Panskie zadowolenie catkowicie mi wystarczy”.
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