ZARZADZENIE NR OR.21.2020
BURMISTRZA MIASTA REDY

z dnia 23 grudnia 2020 r.

W sprawie wprowadzenia Standardéw Obslugi Interesanta w Urzedzie Miasta w Redzie.

Na podstawie art. 33 ust. 31 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (tj. Dz. U. z2020r.
poz. 713 z p6zn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ ,,Standardy Obstugi Interesanta w Urzedzie Miasta w Redzie” stanowigce zalgcznik do
niniejszego Zarzadzenia.

§ 2. llekro¢ w niniejszym Zarzadzeniu jest mowa o:

1) Standardach Obstugi Interesanta w Utrzgdzie Miasta w Redzie — nalezy przez to rozumieé¢ zbiér zasad do
stosowania przez wszystkich pracownikow Urzedu Miasta w Redzie w obstudze interesanta zZewnetrznego
i wewnetrznego, stanowigce jednoczesnie element realizacji kontroli zarzadczej.

2) Interesancie — nalezy przez to rozumieé interesanta zewngtrznego czyli osoby fizyczne i inne podmioty, w tym
osoby prawne oraz jednostki organizacyjne nie posiadajace osobowosci prawnej, ktérym przepisy prawa
przyznajg zdolnos$¢ prawng oraz interesanta wewnetrznego, czyli pracownika Urzedu Miasta w Redzie.

§ 3. 1. Zobowiazuje sie Referat Organizacyjny do zapoznania wszystkich pracownikow z trescig niniejszego
Zarzadzenia.

2.Za gromadzenie danych na potrzeby monitoringu i ewaluacji funkcjonowania Standardow Obstugi
Interesanta w Urzedzie Miasta w Redzie odpowiada Referat Organizacyjny we wspdtpracy z pracownikiem
zajmujacym si¢ kontrolg zarzadeza.

§ 4. 1. Wykonanie Zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Miasta.

2. Zobowiazuje si¢ wszystkich pracownikow Urzgdu Miasta w Redzie do zapoznania si¢ z tredcig niniejszego
Zarzadzenia oraz do $cislego przestrzegania jego postanowiel.

§ 5. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 7 stycznia 2020 r.
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Zatacznik do
Zarzadzenia NR.OR.21.2020
z dnia 23 grudnia 2020 r.

STANDARDY OBSLUGI INTERESANTA

Wprowadzenie Standardow Obstugi Interesanta w Urzedzie Miasta w Redzie ma na celu
wdrozenie podstawowych zasad obstugi mieszkancow. Jest swoistym drogowskazem i ma stuzy¢
wypracowaniu profesjonalnego i skutecznego modelu zalatwiania spraw administracyjnych
interesantéw w tym mieszkafncow Redy.

Standardy maja zmieni¢ wizerunek urzednika, tak aby interesanci nabrali zaufania do
Urzedu i urzednikow, traktowali ich jak profesjonalistow, stuzacych pomoca w zatatwianiu
spraw administracyjnych.

Dobre nastawienie do urzednikéw nie tylko wzmocni ich pozycje zawodows, ale takze
utatwi obstuge mieszkafncoéw. Dobra organizacja pracy w Urzedzie zapewni Interesantom
fachowa pomoc, tak aby bez obaw i uprzedzen odwiedzali Urzad. Praca w przychylnej
atmosferze utatwi wykonywanie zadan stawianych przed urzgdnikami.

Dobrze obstuzony Interesant nie bedzie musiat wracaé do Urzedu z t3 sama sprawg, tracié
czasu i rozmawiaé z kolejnymi urzgdnikami.

Standardy Obstugi Interesanta majg podnie$¢ jakosc $wiadczonych ustug, utatwi¢ prace
urzednikom oraz zbudowaé pozytywny wizerunek Urzedu Miasta w Redzie. Przy ich
opracowaniu korzystano z doswiadczeh i praktyk innych urzedow, ktore juz od dawna pracuja W
oparciu o Standardy Obstugi, bedace swoistym kodeksem i zbiorem wskazowek przydatnych w
szezegblnosci dla miodych pracownikow, ktoérzy zaczynajg pracg w urzedzie.

Wprowadzenie Standardow Obstugi Interesanta w Urzgdzie Miasta w Redzie jest
elementem samooceny kontroli zarzadczej ustanowionej w Urzedzie.

STANDARDY OGOLNE
1. STANDARDY PODSTAWOWE
1. Pamietaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad Miasta w Redzie.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Reprezentujesz Urzad nie tylko na swoim stanowisku pracy. Reprezentujesz go réwniez w wielu
innych sytuacjach publicznych i prywatnych. Twoi znajomi, nawet przypadkowo spotkani
sprzedawca w sklepie, czy fryzjer, tez moga wiedzie¢, ze jeste$ urzgdnikiem.

ZALECENIA:
1) Zawsze przyjmuj odpowiedzialno§¢ za Urzad i wspotpracownikow przed Interesantem.
2) Pamigtaj o Interesancie wewnetrznym, ktérym jest pracownik innego referatu /jednostki
organizacyjnej miasta. Traktuj go tak, jak Interesanta zewngtrznego.
3) Zawsze pamigtaj o tym, ze poza Urzedem mozesz by¢ rozpoznany jako pracownik
Urzedu Miasta w Redzie.
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4) W réznych sytuacjach publicznych, w ktérych bierzesz udzial, badZ przygotowany do
udzielenia informacji o Urzedzie.

5) Zawsze pamigtaj o podstawowych normach dobrego zachowania.

6) Nie wyglaszaj uwag krytycznych na temat Urzedu, nie przekazuj plotek.

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

2. Stale poszerzaj swoja wiedz¢ o obowiazujacych przepisach i procedurach.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Urzgdnik powinien stale aktualizowaé swoja wiedze na temat obowigzujacych przepisow i
procedur. Tylko w ten sposéb moze zawsze jasno i wyczerpujaco odpowiedzie¢ na wszystkie
pytania zadawane przez Interesantéw. Interesantowi wygodniej, jest je$li otrzyma wszystkie
informacje od jednej osoby. Posiadanie aktualnej wiedzy uchroni urzednika przed bledem i
wplynie na prawidtowe realizowanie zadan.

ZALECENIA
1) Systematycznie  poszerzaj swojg  wiedze¢ o0  obowiazujacych  przepisach
i procedurach. W szczeg6lnoscei tych, ktore sg w zakresie Twoich obowigzkow.
2) Wykorzystujac wszelkie dostepne zrodla (np. telewizja, prasa, materialy wewnetrzne
Urzedu — program prawny itp.), gromadz informacje o wszystkich zmianach, ktore
moglyby dotyczy¢ Interesantéw Urzedu Miasta w Redzie.

3. Dbaj o swéj wyglad zewnetrzny.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Interesant juz w pierwszych chwilach kontaktu z urzednikiem wyrabia sobie opinie zaréwno o
nim, jak i o Urzedzie. Przestanki opinii Interesanta moga by¢ r6znorodne, czesto dotycza jego
wrazen estetycznych. Twdj zewnetrzny wyglad w pracy moze wiec zdecydowaé o sposobie w
jaki bedzie si¢ on do Ciebie odnosit. Im staranniej zadbasz o to, jak bedziesz sie prezentowat w
pracy, tym lepsze wrazenie zrobisz na swoich Interesantach. Stosowny ubior i wyglad cztowieka
zadbanego podniosa w oczach Interesantow Twoja wiarygodno$é jako przedstawiciela Urzedu.

ZALECENIA

1) Zawsze pamigtaj, ze reprezentujesz bardzo specyficzng instytucje, jakg jest Urzad Miasta w
Redzie. Twoj ubidr i wyglad zawsze musza budzi¢ zaufanie Interesantow.

2) Dbaj o czystos¢ i higieng osobista.

3) Starannie dbaj o wyglad rak, paznokci, wlosow.

4) Uzywaj kosmetykéw bezzapachowych lub o stonowanych, subtelnych zapachach.

5) Nie ulegaj sezonowym modom; pamigtaj, aby ubrania dobiera¢ odpowiednio do swojej osoby
(wiek, typ sylwetki, itp.), pory dnia i powagi Urzedu, ktory reprezentujesz. Ubieraj si¢ w
neutralne, stonowane kolory. Unikaj bardzo widocznych wzoréw.

6) Decydujac si¢ na makijaz i ozdoby pamigtaj, aby byly dyskretne i nie rzucajace si¢ w oczy.

4. Shuzbowy wyglad urzednikéw.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:
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Interesanci powinni mie¢ pewno$é, ze spotkanie z urzednikiem ma charakter stuzbowy.
Odpowiednio ubrany pracownik Urzedu tworzy wrazenie osoby profesjonalnej, przygotowanej
na spotkanie z Interesantem.

ZALECENIA

1) Twdj wyglad powinien mie¢ charakter stuzbowy.

2) Mezczyzni powinni by¢ ubrani w koszule i marynarke lub sweter z wylozonym kotnierzykiem
koszuli w stonowanym kolorze lub koszule w jednolitym kolorze (dopuszczalny jest drobny,
niewyrazny wzor); jednobarwne spodnie.

3) Kobiety powinny by¢ ubrane w bluzke typu koszulowego lub sweterek w jednolitym kolorze,
zakiet; jednokolorowa spddnice lub spodnie lub sukienke (bez jaskrawych wzoréw).

4) Niedopuszczalne sa: spodnie typu dresy, koszule flanelowe, przezroczyste bluzki, wymowne
dekolty, szorty, klapki, itp.

5) Urzednik ma obowiazek noszenia identyfikatora w sposob ulatwiajacy odczytanie nazwiska.

5. Dbaj o swoje stanowisko pracy.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Od tego, czy Twoje stanowisko pracy jest dobrze zorganizowane, czy panuje na nim porzadek,
zalezy efektywnos$¢ Twojej pracy oraz opinia, jaka wyrabia sobie na Twoj temat Interesant.
Uporzadkowanie stanowiska wzbudza zaufanie Interesantow do Urzedu i do Ciebie. Dotdz wige
wszelkich staran, aby je jak najlepiej zagospodarowac.

ZALECENIA

1) Dbaj o porzadek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwigzane z aktualnie
wykonywang praca.

2) Na biurku przechowu;j tylko dokumenty dotyczace aktualnie obstugiwanego Interesanta i
zalatwianej sprawy. Inne dokumenty na biezaco odkltadaj na miejsce do tego przeznaczone.

3) Pamietaj o umieszczeniu w zasiegu wzroku (w sposob niewidoczny dla Interesanta) spisu
najwazniejszych numeréw telefonéw oraz innych informacji niezbednych do sprawnej
obstugi.

STANDARDY OBSEUGI INTERESANTA

II. PROCES OBSLUGI
6. Wykazuj zainteresowanie Interesantem

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Wchodzgec do Urzedu Interesant powinien odczué¢ zyczliwo$é i zainteresowanie ze strony
pracownik6w. Powinien od razu przekona¢ sig, ze urzednicy szybko i chetnie pomogg mu zajgc
si¢ jego sprawa. Od chwili wejscia, Interesant powinien poczu¢ si¢ wazny 1 zauwazony.

ZALECENIA
1) Zwracaj uwage na wchodzacego do placowki Interesanta, akcentujac to skinieniem glowy,
przyjaznym u$miechem.
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2) Gdy po zachowaniu widzisz, ze czuje si¢ on niepewnie w Urzedzie, pom6z mu kierujgc go do
Biura Obstugi Interesanta lub do wlasciwego Referatu.

3) Gdy Interesant podejdzie do twojego stanowiska, jak najszybciej rozpocznij obstuge.

4) Jesli musisz dokoficzy¢ czynno$ci i nie mozesz natychmiast zaja¢ sie Interesantem, przywitaj
sig, krotko wyjasnij mu przyczyne, przepros za zwtoke i popro$ o chwile cierpliwosci.

5) Jesli pamietasz Interesanta, staraj si¢ zaakcentowaé, Ze go rozpoznajesz. (u$miechem,
skinieniem glowy, gestem, krotkim komentarzem nawigzujagcym do poprzedniej wizyty).

7. Uprzejmie witaj Interesanta i oferuj im swoja pomoc.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Mity u$miech i zaoferowanie pomocy upewnig Interesanta w przekonaniu, Ze jest mitym
goéciem. Zyczliwe powitanie jest dobrym poczatkiem rozmowy. Interesant jest zadowolony, Ze
obstugujaca go osoba chce mu pomoc.

ZALECENIA

1) Skup uwage wylgcznie na Interesancie, do ktdrego sie zwracasz.

2) Jesli pozwala na to architektura stanowiska i warunki, wstan podczas powitania.

3) Podczas powitania zawsze utrzymuj kontakt wzrokowy z Interesantem.

4) Witajac Interesanta, zawsze uzyj zwrotu grzecznosciowego ,,Dzien dobry” .

5) Pamietaj o tym, aby staé/siedzie¢ przodem do Interesanta, z ktérym rozmawiasz.

6) Mow do Interesanta spokojnie i wyraznie. Staraj si¢ dokladnie zrozumie¢ powdd wizyty
Interesanta w Urzedzie, zadajgc mu — jeéli bedzie taka potrzeba — dodatkowe pytania.

7) Skieruj Interesanta do wiasciwej osoby Iub — jesli masz takie kompetencje — zatatw sprawe
Interesanta.

8. Obslugujac Interesanta badz skoncentrowany na nim i jego sprawie.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Interesant, kiedy czuje uwagg urzgdnika skoncentrowang na jego sprawie, utwierdza sie
w przekonaniu, ze Urzad podchodzi do niego powaznie, a jego sprawa zostanie zalatwiona
W sposOb staranny i rzetelny.

ZALECENIA

1) Odpowiadaj wyczerpujaco na pytania i watpliwo$ci Interesanta.

2) Odbierajgc telefon w trakcie obstugi staraj sie, aby Interesant nie czekat dlugo na
kontynuowanie obstugi.

3) Odchodzac ze stanowiska wyjasnij, dlaczego to robisz i okre$l w przyblizeniu czas, jak dtugo
cie nie bedzie.

4) Podczas obstugi nie zajmuj si¢ czynno$ciami, ktére nie sa zwigzane z zatatwieniem sprawy
Interesanta.

5) Nie spozywaj positkow w obecno$ci Interesanta. Na Twoim biurku moze sta¢ jedynie
szklanka z woda / napojem.

9. Rozpocznij obsluge od wyjasnienia Interesantowi w jasny i zrozumialy sposéb, jak
zalatwié sprawe.
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UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Interesant, ktory przychodzi do Urzedu, nie zawsze wie, jak dang sprawe zatatwi¢. Interesuje go,
w jaki sposéb powinien to zrobi¢, jakie dokumenty wypeié, kto moze w tym poméc i ile czasu
bedzie to trwalo. Interesant cheiatby zatatwié sprawe szybko i od razu dobrze. Dlatego tak istotne
jest, aby przekaza¢ mu na poczatku wszystkie niezbedne informacje. Dzigki temu Interesant jest
$wiadomy przebiegu sprawy i wie, czego moze si¢ spodziewac.

ZATLECENIA

1) Postgpuj tak, aby Interesant odczul, ze jeste$ po to, zeby pomédc mu w zalatwieniu jego
sprawy.

2) Zorientuj si¢, czy Interesant zatatwia t¢ sprawe po raz pierwszy. Taka sytuacja moze wymagac
od Ciebie szczegodlnej pomocy.

3) Wyjasénij w sposob uporzadkowany, co Interesant powinien zrobi¢, aby zalatwi¢ sprawg, z
ktora przyszedt do Urzedu.

4) Zadawaj pytania, aby doktadnie zrozumie¢ sprawe, z jakg przyszedt Interesant.

5) Przekaz informacje rzeczowo i w mozliwie najkrotszym czasie.

6) Upewnij sie, ze twoje wyjasnienia zostaly dobrze zrozumiane przez Interesanta.

7) W przypadku zlozonych procedur zapytaj, czy zapisa¢ Interesantowi na kartce listg
wszystkich czynno$ci, ktére powinien wykonac.

10. Przekazujac Interesantowi wymagane przez procedure formularze, wyjasnij cel oraz
sposob ich wypelnienia.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Interesant, za kazdym razem powinien otrzymaé wszystkie formularze, ktére s3 wymagane w
przypadku zatatwienia danej sprawy. Interesant czasami decyduje si¢ na wypelnianie ich poza
Urzedem. Opuszczajagc Urzad, powinien dokladnie wiedzie¢ co zrobi¢ i dlaczego, jakie
informacje i gdzie wpisa¢, gdzie szukaé lub skad wzia¢ odpowiednie dane do formularza. Dzigki
temu Interesant powr6ci do Urzedu z kompletem prawidlowo wypelnionych dokumentéw.

ZALECENIA

1) Miej zawsze przygotowane zestawy formularzy.

2) Wykorzystaj wzory wypehionych formularzy do wytlumaczenia Interesantowi, jak wypetni¢
dany formularz.

3) Wyjasnij cel wypelniania formularzy (liczbe egzemplarzy oraz zakres informacji).

4) Poinformuj Interesanta, do kogo ma zlozy¢ wypemione formularze (pokieruj do wiasciwej
osoby lub pokoju).

5) Przekaz liste dokumentow dodatkowych, ktore powinien dostarczy¢ do Urzedu.

6) Jeéli Interesant nie wie, przekaz jak w prosty sposob moze uzyskaé potrzebne do wypetienia
dane.

7) Poinformuj Interesanta o wszystkich optatach, ktére powinien uisci¢. Wskaz mozliwe miejsca
(Urzad Miasta — dokonanie oplaty za pomoca terminala platniczego, placowka banku
obstugujacego Urzad).

8) Upewnij sig, ze wszystko jest zrozumiate dla Interesanta.

11. Poméz Interesantowi na miejscu sprawnie i prawidlowo wypelni¢ formularze oraz
przygotowaé¢ wymagane dokumenty.
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UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Interesant nie ma obowigzku zna¢ fachowych okreslen i skrotow stosowanych na co dzien przez
pracownikow Urzedu. Kazdy Interesant ma natomiast prawo uzyskaé informacje od
pracownikéw w zrozumialej formie, po to, aby mogt wypekié formularz. Pamigtaj, ze wiele
Interesantdw nie ma odwagi zapyta¢, co oznacza nazwa lub okreslenie, ktore od Ciebie ustyszeli.

ZALECENIA

1) Upewnij si¢, ze sposob wypeinienia formularza jest zrozumialy dla Interesanta. Jesli nie,
zaproponuj Interesantowi pomoc podczas jego wypehiania.

2) Wyjasnij Interesantowi, jak wypelni¢ formularz, co i jak wpisa¢ w poszczegodlne jego pola.

3) Wyjasnij Interesantowi, skad moze wziag¢ odpowiednie dane do formularza.

4) Wskaz Interesantowi najdogodniejsze miejsce do wypetnienia formularza w Urzedzie.

12. Potwierdz prawidlowos¢ skltadanych przez Interesanta dokumentéw.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Wazne jest, aby zlozone dokumenty nie wymagaty poprawienia lub uzupetnienia z powodoéw
proceduralnych. Interesant powinien wyj$¢ z Urzgdu z przekonaniem, ze dzieki profesjonalnej
pomocy pracownika, zlozyt wszystkie wymagane dokumenty w krotkim czasie, za pierwszym
razem i s3 prawidlowo wypelnione. Interesant oczekuje takze podania doktadnego terminu
zalatwienia jego sprawy (np. w przypadku prowadzenia dziatalnosci gospodarczej — moze mieé
to wplyw na jego plany, czy obroty).

ZALECENIA

1) Wyjasnij Interesantowi cel sprawdzania dokumentow.

2) Jezeli pojawily si¢ bledy w sktadanych formularzach lub dokumentach, znajdz jak najmniej
ucigzliwy dla Interesanta sposdb poprawienia bledu.

3) Nie pouczaj Interesanta, wskazujac mu popetnione przez niego btedy w formularzach.

4) Potwierdz, ze Interesant wypelnit prawidtowo formularz.

5) Podaj doktadny termin zatatwienia jego sprawy.

6) Popro$ o numer telefonu w celu skontaktowania si¢ w razie potrzeby uzyskania dodatkowych
informacji lub wyjasnien.

13. Badz dyskretny i dbaj o poufnos¢ spraw Interesanta.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Interesant zawsze liczy na dyskrecj¢ w sprawach go dotyczacych. Czuje si¢ mato komfortowo,
gdy informacje o nim styszg inni. Dlatego pracownik powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby w
trakcie obstugi wszystkich Interesantéw eliminowacé takie przypadki, w ktérych do oséb trzecich
docieraja jakichkolwiek informacje o Interesancie i jego sytuacji.

ZALECENIA
1) Dbaj o to, aby w trakcie obstugi Interesantow przy twoim stanowisku znajdowata sie tylko
osoba aktualnie obstugiwana.
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2) Osoby usitujace uzyska¢ informacje w trakcie obstugi innego Interesanta popro$ grzecznie o
chwile cierpliwosci, az skohczysz obstuge. Popro§ takie o zachowanie odpowiedniej
odlegtosci od stanowiska.

3) Nigdy nie rozmawiaj przy Interesancie o sprawach innych Interesantow.

4) Dokumenty Interesantéw przechowuj w taki sposob, aby inni Interesanci nie mieli mozliwosci
ich odczytania.

14. Traktuj Interesanta z szacunkiem.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Kazdy czlowiek chce byé traktowany z szacunkiem. Okazuj szacunek kazdemu Interesantowi
bez wzgledu na pleé, wiek, wyglad i status spoteczny. Tylko w ten sposéb mozesz zbudowaé
dobre relacje z Interesantem.

ZALECENIA

1) Traktuj wszystkich Interesantéw z jednakowym szacunkiem, bez wzgledu na to, jak
wygladaja, jak mowia, z jaka sprawa przychodza do Urzedu.

2) Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej Interesanta.

3) Nie oceniaj sprawy Interesanta jako mato waznej, nieistotnej. Pamigtaj, ze dla Interesanta jego
sprawa jest najwazniejsza.

4) Nie pouczaj Interesanta, Zyczliwie informuj. Nie kpij, nie badZ ironiczny, nie wySmiewa;
Interesanta i jego zachowan. Badz zyczliwy. Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy Interesant
czego$ nie rozumie. Wytlumacz jeszcze raz — to utatwi sprawne zatatwienie sprawy.

15. Zakoncz w uprzejmy sposéb rozmowe z Interesantem.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Odpowiednie zakonczenie obstugi pozostawia w pamigci Interesanta pozytywne wrazenie. Przez
to podkresla sie fakt, ze Interesant jest wazny w opinii Urzedu, a takze pozytywnie nastawia do
przysztych kontaktéw z Urzgdem i innymi urzgdami administracji publicznej.

ZALECENIA

1) Jesli jest taka potrzeba, poinformuj Interesanta o wszystkich zalacznikach, ktére powinien
zataczyé sktadajac dokumenty (wrgcz karte informacyjng z zakreSlonymi punktami
dotyczacymi tego Interesanta).

2) Jedli jest taka potrzeba, poinformuj Interesanta o wszystkich optatach, ktére powinien uisci€.
Wskaz mozliwe miejsca (Urzad Miasta — dokonanie optaty za pomoca terminala platniczego,
placéwka banku obstugujacego Urzad).

3) Przekaz numery telefonéw kontaktowych, jezeli taka potrzeba wynikta z przeprowadzonej
rozmowy z Interesantem.

4) Popro$ o numer telefonu, celem skontaktowania si¢ w razie potrzeby uzyskania dodatkowych
informacji lub wyjasnien.

5) Zapytaj, w czym jeszcze mozesz pomoéc Interesantowi.

6) Pozegnaj Interesanta uprzejmie.
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III.LROZMOWA TELEFONICZNA Z INTERESANTEM
16. Dzwoniac do Interesanta przeprowadz rozmowe w mily i profesjonalny sposéb.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Zachowanie pracownika w trakcie rozmowy telefonicznej powinno wptywaé na budowanie
pozytywnego wrazenia Interesanta na temat Urzedu i jego pracownikoOw. Pracownik
przedstawiajgc cel swojego telefonu do Interesanta porzadkuje w ten sposob rozmowe. Interesant
wie, czego dotyczy rozmowa i jakie tematy zostang poruszone.

ZALECENIA

1) Zanim zadzwonisz do Interesanta przygotuj si¢ do rozmowy (jakie informacje chcesz
przekazaé, numery telefondw, itp).

2) Powitaj Interesanta, upewnij si¢, ze rozmawiasz z wlasciwg osobg.

3) Podaj nazwe Urzedu, swoje imi¢ i nazwisko oraz swoj Referat (lub swoje stanowisko).

4) Przedstaw jasno cel swojego telefonu do Interesanta. Jesli to mozliwe, powotaj sie na jaki$
fakt (np. wczeéniejszg rozmowe).

5) Zapytaj sig, czy Interesant moze z tobg rozmawia¢ w tej chwili. Konczac, podzigkuj
Interesantowi za rozmowe i pozegnaj go uprzejmie.

17. Przestrzegaj zasad ,,profesjonalnej” rozmowy telefonicznej.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Uzywanie narzedzi ufatwiajacych komunikacj¢ wymaga stosowania pewnych zasad. Zasady
dotycza szczeg6lnie rozméw stuzbowych. Rozmowy takie powinny podkreslaé szacunek do
rozmowcow, che¢ pomocy przy jednoczesnej oszczednosci czasu (i kosztow) obu stron.

ZALECENIA

1) Odbieraj telefon nie pdzniej, niz po trzecim sygnale.

2) Przedstaw si¢ wyrazZnie, podajac nazwe Urzedu i referatu, swoje imi¢ i nazwisko.

3) Dzwonigc do Interesanta, upewnij si¢ z kim rozmawiasz i czy jest to dobry moment na
rozmowe.

4) Rozmawiajac, nie zajmuj si¢ innymi sprawami (np. jedzeniem!).

5) Informacje dotyczace danego Interesanta przekazuj zawsze tylko i wylgcznie bezposrednio
jemu.

6) Uzywaj krotkich zdan — sg one bardziej zrozumiate.

7) Dbaj o to, aby Twoj glos brzmial zyczliwie.

8) Dbaj o to, aby do Interesanta nie docieraly glosy osob trzecich (wspolpracownikow).
Szczegoblnie zwrd¢ na to uwage, gdy odkladasz stuchawke i odchodzisz od stanowiska. Jesli
jest taka mozliwoé¢ wykorzystuj funkcje ,,hold”.

9) Staraj si¢ nie thumaczy¢ przez telefon spraw skomplikowanych. Zapro$, o ile to mozliwe,
Interesanta do Urzedu.

10) Upewnij sig, ze Interesant dobrze zrozumiat przekazang wiadomo$¢. Powtérz uzgodnienia.

11) Po zakonczeniu rozmowy nie odkltadaj stuchawki zanim nie zrobi tego Twéj rozmowea.

18. Traktuj Interesanta dzwoniacego do Urzedu w mily i profesjonalny sposéb.
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UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Zachowanie pracownika w trakcie rozpoczecia rozmowy telefonicznej powinno wptywaé na
budowanie pozytywnego wrazenia Interesanta na temat Urzedu i jego pracownikéw. Interesant
powinien odczué, ze kazda jego sprawa jest rozpatrywana indywidualnie.

ZALECENIA

1) Przywitaj si¢ i przedstaw si¢ podajac nazwe referatu, swoje imig i nazwisko.

2) Zapytaj, w czym mozesz pomoc.

3) Jesli to konieczne, dopytaj o szczegoly sprawy, z jaka Interesant dzwoni do Urzedu.

4) Przekaz Interesantowi mozliwie dokladne informacje, do ktorych masz dostgp. Ewentualnie
popro$ o numer telefonu wyjasniajac, ze oddzwonisz tego samego - najpOzniej nastgpnego -
dnia.

5) Jesli w ustalonym terminie nie masz dla Interesanta obiecanych informacji, zadzwon do niego
podajgc nowy termin kontaktu.

6) Zawsze kontaktuj si¢ z Interesantem w ustalonym z nim terminie.

19. Kazda rozmowe telefoniczna tego wymagajaca przelacz do wlasciwej osoby za
pierwszym razem.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Interesant powinien mieé¢ odczucie, ze kazda sprawa, z ktéra si¢ zwraca do Urzgdu jest
zalatwiona sprawnie i z nalezyta uwaga. Wlasciwe przelaczenie rozmowy sprawi, ze Interesant
nie bedzie czul sie odsytany od pracownika do pracownika. Powinien by¢ przekonany, ze osoba,
z ktorg rozmawia przez telefon doktadnie wie, kto najlepiej zajmie si¢ jego sprawa. Interesant
zrozumie takze, ze dzieki dobrej organizacji pracy w Urzedzie zalatwienie jego sprawy jest
mozliwe za pierwszym razem.

ZALECENIA

1) Miej zawsze pod reka aktualny spis z numerami wewngtrznymi pracownikow Urzedu.

2) Poinformuj Interesanta do kogo go przetaczasz. Przedstaw pracownika z imienia i nazwiska,
podaj jego stanowisko.

3) Upewnij Interesanta, ze osoba, z ktora go polaczysz jest najbardziej odpowiednia, aby zaja¢
si¢ jego sprawa.

4) Gdy potaczysz sie z osoba, ktérej bedziesz przekazywaé rozmowe, powiedz w kilku stowach,
w jakiej sprawie dzwoni Interesant.

5) Jezeli przelaczenie trwa diuzej niz kilkadziesiat sekund lub jesli z innych powodow
potaczenie Interesanta z wlasciwa osobg jest w danej chwili niemozliwe, wré¢ do rozmowy z
Interesantem i daj mu mozliwo§¢ wyboru sposobu zatatwienia sprawy:

- Interesant sam zadzwoni w pdzniejszym terminie pod bezposredni numer telefonu, ktory
mu podasz,

- whasciwy pracownik Urzedu sam oddzwoni z informacjg do Interesanta (warunek -
musisz by¢ pewny, ze kolega/kolezanka oddzwoni).

20. Nie prowadz prywatnych rozméw telefonicznych w obecnosci Interesanta.
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UZASADNIENIE WPROWADZENIA:
Interesant powinien mie¢ pewno$¢, ze w godzinach pracy urzednik zajmuje sie wytgcznie
sprawami Interesanta i jest catkowicie do jego dyspozycji.

ZALECENIA

1) Prywatny telefon komérkowy wylacz w godzinach pracy lub ustaw na wyciszenie.

2) W wyjatkowych przypadkach, prywatne rozmowy telefoniczne w waznych sprawach prowadz
tylko wtedy, gdy nie obstugujesz klientow. Rob to tak, aby inni Interesanci nie styszeli
prowadzonej przez ciebie rozmowy.

IV. ELEKTRONICZNA OBSLUGA INTERESANTA
21. Komunikacja elektroniczna i §wiadczenie e-ustug

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Elektroniczne formy komunikacji sg coraz czg$ciej wykorzystywane w kontaktach z
Interesantem. Upowszechnienie e-ustug nalezy zaliczy¢ do dlugofalowych trendow i perspektyw
rozwojowych administracji publicznej. W szczegdlnych przypadkach np. wprowadzenie stanu
epidemii moze by¢ podstawowym / wrecz jedynym Zrédtem kontaktu z Urzedem.

ZALECENIA

1) Zawsze zaczynaj dzief pracy od otwarcia i przejrzenia stuzbowej poczty elektronicznej
/elektronicznego obiegu dokumentéw - eKancelarii.

2) Udziel odpowiedzi na wiadomos$ci przestane pocztg elektroniczng niezwlocznie, nie
pdzniej niz 24 godziny od ich otrzymania (termin obowigzuje wylacznie w dni robocze).

3) Jezeli udzielenie odpowiedzi wymaga wigcej czasu niz 24 godziny — przekaz te
informacje Interesantowi wraz z okresleniem terminu udzielenia odpowiedzi.

4) Podpisuj wiadomosci wysylane poczty elektroniczng zamieszczajac aktualng informacje,
7€ Administratorem danych osobowych pozyskanych w zwigzku z prowadzeniem niniejszej korespondencji
e-mail jest Burmistrz Miasta Redy. Szczegdtowe informacje o przetwarzaniu danych osobowych dostepne
sq na stronie: https://bip.reda.pl/dokumenty/menu/59

5) Tytutuj wszystkie wiadomosci wysytane pocztg elektroniczna.

6) Uzywaj form grzecznoSciowych w korespondencji elektronicznej: powitalnych (np.
»Szanowny/a Pan/i , ,,Dziefi dobry”) i pozegnalnych (Z powazaniem” lub ,,Z wyrazami
szacunku”). Stosuj wyrazenia pisane wielkg litera (np. ,,Pan”, ,,Pani”, , Pafistwu”). Formy
mniej oficjalne uzywaj jedynie w  korespondencji roboczej ze stalymi
wspotpracownikami. Nie rozpoczynaj wiadomosci od stow ,,Witam”.

7) Nie tworz zbyt rozbudowanych wiadomosci, o skomplikowanej strukturze.

8) Przed wystaniem odpowiedzi sprawdz, czy wiadomos¢ nie zawiera bledow.

V.TRUDNE SYTUACJE

22. Przekazuj Interesantowi decyzje odmowna w sposob okazujacy poszanowanie jego
osoby.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Id: A1E51470-7D2A-4D49-AF88-1C5F78FESF12. podpisany S:tlr((j)na 10



Odmowa jest zawsze trudna do przekazania Interesantowi. Czasami Interesant nie spelnia
warunkow niezbednych do wydania pozytywnej decyzji w jego sprawie. Dlatego tez trzeba
dotozy¢ wszelkich starafi, aby Interesant zrozumial, ze odmowa dotyczy aktualnej sytuacji i
decyzja moze sie zmieni¢ w przysztosci, jesli sytuacja Interesanta ulegnie zmianie.

ZALECENIA
1) Rozpocznij rozmowe w sposdb adekwatny do sytuacji (bez okazywania emocji). Skoncentruj
sie na sprawie, z jakg Interesant zglosit sie¢ do Urzedu. Szybko przejdz do przekazania trudne;

informacji.

2) Przekaz decyzje odmowng w sposéb jasny i zdecydowany. Precyzyjnie okresl, czego ona
dotyczy.

3) Przedstaw Interesantowi dokladne uzasadnienie odmowy. Nalezy powolywaé si¢ w nim
jedynie na fakty.

4) Okaz zrozumienie dla emocji Interesanta. Pozwél mu wyrazi¢ swoje emocje. Powiedz:
»Wyobrazam sobie, ze czuje si¢ Pani/n zdenerwowana/ny”.

5) Ewentualnie zaproponuj rozwiazanie alternatywne, ktére pomoze Interesantowi rozwigzaé
jego problem.

6) Pozegnaj Interesanta. Docen jego wysitki pozytywnego zalatwienia swojej sprawy.

23. Skargi od Interesanta przyjmuj ze zrozumieniem oraz wykaz inicjatywe¢ w rozwigzaniu
jego problemu.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

W sytuacji skargi ze strony Interesanta pracownik powinien umie¢ zatagodzié¢ jego emocje, a
takze zademonstrowaé, ze zalezy mu na sprawnym rozwigzaniu problemu Interesanta. Warto
wykorzysta¢ kazda skarge jako wskazdéwke, na jakim obszarze nalezy poprawi¢ dziatania
Urzedu. W ten sposob mozliwy jest ciggly rozwdj poziomu $wiadczonych ustug.

ZALECENIA

1) Nie przerywaj Interesantowi, nie staraj si¢ juz na samym poczatku wytlumaczy¢ sytuacji.
Wystuchaj Interesanta.

2) Jesli jest taka mozliwo$¢, zaproponuj spokojne miejsce, w ktérym mozna porozmawiac.

3) Okaz Interesantowi, ze rozumiesz problem. Przedstaw wlasnymi slowami sprawg
relacjonowang przez Interesanta. Upewnij si¢, Ze dobrze zrozumiates.

4) Nie pro$ Interesanta, Zzeby si¢ uspokoil — co do zasady, to tylko pogorszy sprawe.
Skoncentruj si¢ na problemie. Badz opanowany i méw spokojnym glosem.

5) Nigdy nie mow, ze Interesant nie ma racji.

6) Powiedz, ze jest Ci przykro w zwigzku z zaistniala sytuacja.

7) Ustal, co byto przyczyna skargi.

8) Nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu, przepiséw, procedur.

9) Zaproponuj Interesantowi rozwigzanie sprawy.

10) Spytaj, czy bedzie zadowolony z takiego rozwiazania. Je$li nie, spytaj, jakie dziatania z
Twojej strony spotkatyby si¢ z jego aprobata.

11) Poinformuj o kolejnych krokach, ktére podejmiesz; powiedz Interesantowi, kiedy i jak
poinformujesz go, ze sprawa zostata zatatwiona.
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24. Przekazuj Interesantowi jak najszybciej informacje o pomylce wraz z propozycja jej
naprawienia.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Kazdy pracownik Urzedu powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby pomyiki si¢ nie zdarzaly.
Jezeli jednak popehni biad, Interesant powinien by¢ o nim niezwlocznie poinformowany. Nalezy
podja¢ szybkie dziatania majgce na celu zminimalizowanie niekorzystnych nastepstw bledow.
Interesanci potrafig doceni¢ przyznanie si¢ do bledu, jezeli w $lad za tym idzie informacja, jak
blad zostanie naprawiony.

ZALECENIA

1) Rozpocznij rozmowe w uprzejmy sposob.

2) Poinformuj Interesanta o pomytce / bledzie Urzgdu w sposéb jasny i otwarty.

3) Przepros$ za zaistniata sytuacje.

4) Przedstaw konsekwencje, jakie ta pomytka spowodowata. Nie wyolbrzymiaj sytuacii,
rzetelnie podaj fakty.

5) Wyjasnij wszelkie watpliwo$ci Interesanta.

6) Przedstaw Interesantowi sposob, w jaki chcesz naprawi¢ pomyike.

7) Upewnij sig, ze ten sposdb odpowiada Interesantowi.

8) Ustal z nim, jakie bedg nastepne kroki.

9) Pozegnaj Interesanta i zapewnij go, ze dolozysz wszelkich staran, aby sytuacja sie nie
powtorzyta.

25. Obslugujac agresywnego Interesanta doprowadz do obnizenia poziomu jego emocji i
zalatwienia sprawy, z ktéra przyszedl.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

W sytuacji agresywnego zachowania ze strony Interesanta pracownik powinien umie¢ zatagodzié
jego emocje, a takze zademonstrowaé, ze zalezy mu na sprawnym obsluzeniu Interesantow.
Poprzez umiejetny sposob reagowania urzednik ma mozliwosé pokazania Interesantowi swojego
profesjonalnego podejécia do wszystkich Interesantow Urzedu.

ZALECENIA

1) Nie przerywaj Interesantowi, nie staraj si¢ juz na samym poczatku wytlumaczyé sytuaci.
Wstan. Wystuchaj Interesanta.

2) Jesli jest taka mozliwoéé, zaproponuj Interesantowi spokojne miejsce, gdzie mozna
porozmawiac.

3) Sprawdz, czy rozumiesz powod zdenerwowania Interesanta. Powtorz relacjonowany przez
Interesanta problem swoimi stowami. Upewnij sie, czy o to wlaénie chodzito Interesantowi.

4) Badz opanowany, ale uwazaj, aby twoj spokojny ton nie kontrastowal zbytnio z tonem
Interesanta. Skoncentruj si¢ na problemie, a nie na emocjach Interesanta.

5) Nigdy nie moéw, ze Interesant nie ma racji.

6) Zignoruj obrazliwe stowa, gdy pojawig si¢ po raz pierwszy w niezbyt napastliwej formie. Jesli
jednak Interesant jest wulgarny lub obraza Cig¢ po raz kolejny, stanowczo choé spokojnie
zaprotestuj: ,,Chce pomdc w zalatwieniu Panskiej sprawy. Prosze jednak mnie nie obrazaé”.

7) Pokaz, ze checesz rozwigzaé problem Interesanta.

8) W zaleznosci od sytuacji powotaj si¢ na wlasciwa podstawe prawng lub zarzadzenie.
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9) Nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu, przepiséw, procedur.
10) Jesli sytuacja tego wymaga:
- zaproponuj Interesantowi rozwigzanie sprawy,
- spytaj, czy bedzie zadowolony z takiego rozwigzania. Jesli nie, spytaj czego oczekuje
od Ciebie, ze strony Urzedu,
- poinformuj Interesanta o krokach ktére podejmiesz.
11) Jesli wyczerpate$ wszystkie mozliwosci wptywu na Interesanta i jego zachowanie zagraza
bezpieczenstwu twojemu i innych 0sob lub mienia wezwij ochrong / kierownictwo Urzedu /

policje.

26. Obslugujac osoby starsze, niepelnosprawne, czy matki z malymi dzieémi pamigtaj o
zapewnieniu dost¢pnoéci i spraw pamigtaj, aby osoby te do$§wiadczaly jak najmniej
trudnosci wynikajacych z wieku niepelnosprawnosci, dysfunkcji czy koniecznosci
sprawowania opieki.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Osoby starsze, niepetnosprawne i matki z matymi dzieémi bardzo czesto mogg si¢ czu¢ bardzo
zagubione (w szczegblno$ci male dzieci moga by¢ niecierpliwe i ptaczace). Kiedy osoby te
spotkaja sie z cierpliwym i mitym podej$ciem ze strony pracownikéw Urzedu, czujg si¢ wazni i
docenieni. Efektem takiego podejécia jest rOwniez szybsze i sprawniejsze zatatwienie spraw
Interesanta przez Urzad.

ZALECENIA

1) Jezeli jest taka mozliwosé, obstuguj osoby starsze, niepetnosprawne i matki z dzie¢mi
w miejscu do tego przeznaczonym.

2) Jesli Urzad nie dysponuje takim miejscem, nalezy zapewni¢ tej osobie obstuge na terenie
Urzedu w miejscu dla niej dogodnym.

3) Badz wyczulony, ale delikatny. Po niektérych osobach nie wida¢ niepetnosprawnosci, inne z
kolei nie lubig by¢ w sposob szczegblny traktowane.

4) Jesli musisz opusci¢ swoje stanowisko, aby obstuzy¢ osobg starsza, niepelnosprawng, czy
matke z malym dzieckiem, popro§ kolezanke/ kolege / kierownika o pomoc w obstudze
pozostatych Interesantow.

27. Uprzejmie, ale zdecydowanie odmawiaj przyjecia prezentu od Interesanta.

UZASADNIENIE WPROWADZENIA:

Czesto Interesanci, ujeci uprzejmoscia i fachowoscia obstugujacego urzednika, chcg wyrazié
swoja wdzieczno§¢ w postaci prezentu. Zdarza si¢ rowniez, ze poprzez prezent chcg zobowiazaé
pracownika do potraktowania ich sprawy w wyjatkowy sposéb. W obydwu sytuacjach Interesant
powinien opusci¢ Urzad z przekonaniem, ze kompetentna i mila obstuga jest tu obowigzkowa
norma.

ZALECENIA
1) Uprzejmie, ale zdecydowanie odmow przyjecia prezentu od Interesanta. Powiedz na przykiad:
,,To naprawde niepotrzebne”, ,,Nie moge tego przyjac”, ,Nie przyjme tego, ale zajme¢ sig
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Paniskg sprawa najlepiej jak mozna” , ,w Urzgdzie jest <Rejestr korzysci> i bede musiat/a
Pana/a wpisac do tego rejestru”

2) Wyraz réwnie satysfakcje z zadowolenia Interesanta. Powiedz na przyklad: ,,Ciesze sig, ze jest
Pan/i zadowolony/a. Panskie zadowolenie catkowicie mi wystarczy.”

3) Zaproponuj inng form¢ wyrazenia swoje] wdzigcznoéei i zadowolenia (pochwata u
kierownika, wypetnienie ankiety , wpis na FB etc.).

4) Odmow przyjecia prezentu w taki sposob, aby Interesantowi nie bylo przykro.
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