PROCEDURA Wydanie |
UG ZUKOWO PPZ-5 11.06.2014
Str. 1/4

Instrukcja wewn etrzna w sprawie zasad obstugi klienta
w Urzedzie Gminy w Zukowie

Imie i nazwisko — stanowisko Data Podpis
Katarzyna Kurowska - Kierownik Referatu Spraw
Opracowata o o ,
Obywatelskich i Administracyjno-Gospodarczych
. Aneta Grota - Pelnomocnik Burmistrza Zukowo ds. SZJ
Sprawdzit:

Brygida Markowska - Sekretarz Gminy Zukowo

Zatwierdzit: | 3erzy Zurawicz - Burmistrz

Zalecenia przydatne w trakcie bezpo sredniej rozmowy z klientem

Nalezy przyjgc zasade, ze sprawy, jesli mogg byc¢ zatatwione w jednym miejscu, tam
powinny zostac zatatwione.

I. Ogolne zasady kultury obstugi klienta.

Urzad jest miejscem, w ktorym szczegolnie nalezy przestrzegaé regut zachowania.
Uprzejmos¢ obowigzuje zawsze i kazdego pracownika, niezaleznie od tego, jakie zajmuje
stanowisko. Pracownikom Urzedu znane sg umiejetnosci: opanowania niecheci, uprzedzen,
nieujawniania ztego humoru, dyskrecji oraz stuchania innych.

Kultura osobista odgrywa ogromne znaczenie w komunikacji z klientem, dlatego w
kazdej sytuacji nalezy o niej pamietac.

Czesto zdarza sie, ze pracownik Urzedu narazony jest na kontakt z klientem
zdenerwowanym, w takie] sytuacji pomocne mogg okaza¢ sie ponizsze zasady
bezkonfliktowej obstugi klienta oraz metody postepowania z klientami, ktorzy znalezli sie
w trudnej dla siebie sytuacji:

Zasady bezkonfliktowej obstugi klienta:

stuchac,

zachowac spokoj,

odpowiadac, gdy to konieczne,
nawigzac¢ kontakt wzrokowy z klientem,
zadawac pytania,

nie przerywac,

ignorowac nieuprzejmosc,
demonstrowac zrozumienie,
usmiecha¢ sie (jezeli pracownik uzna, ze w danej sytuacji usmiech moze
zlagodzic¢ stres klienta),

oddzieli¢ ludzi od problemu.
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Pamietajmy, ze klient nie jest "trudny”", mo 2ze by¢é oburzony, zdenerwowany,
ale to sytuacja, w ktorej sie znalazt jest dla niego trudna. W takim przypadku nalezy:

1. Postawic sie w sytuaciji klienta;

2. Okazac¢ zrozumienie;

3. Jesli trzeba - przeprosic klienta;

4. Powiedzie¢ klientowi co i dlaczego zostanie zrobione w jego sprawie;
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5. Umiejetnie zdobywac informacje poprzez stosowanie pytan otwartych i zamknietych w
zrbwnowazonych proporcjach;

No

Postara¢

Umiejetnie udziela¢ informacji — w sposob jasny i rzeczowy;

sie zakonczy¢ rozmowe pozytywnym, zindywidualizowanym akcentem

- na przyktad poprzez podziekowanie klientowi za cierpliwos¢ - starajgc sie wychodzi¢
poza rutynowe zwroty, ktére mozna powiedzie¢ kazdemu w dowolnej sytuacji. To
pokaze klientowi, ze jest traktowany naprawde indywidualnie.

Uwaga:

Skuteczny urzednik to dzis nie tylko ten, kto posiada rozlegta wiedze fachowg, biegle postuguje sie jezykami
obcymi, sprawnie pracuje z komputerem. Skuteczny urzednik to przede wszystkim ten, kto dysponuje
specyficznymi umiejetnosciami z zakresu komunikacji miedzyludzkiej, potrafi radzi¢ sobie z presjg
i manipulacja, wywiera¢ wplyw na innych w pozgdanym dla wspétpracy kierunku.

Il. Szczegdtowe zasady obstugi klienta.

Pracownik Urzedu zawsze postepuje zgodnie z przepisami prawa.

Pracownicy Urzedu doktadajg wszelkich staran, aby kazdy klient zostat obstuzony
profesjonalnie, sprawnie i rzeczowo. W zalezno$ci od sytuacji pracownicy postepujg
zgodnie z ujednoliconymi zasadami, wskazanymi ponizej:

1. W przypadku gdy dany pracownik jest kompetentny do zatatwienia sprawy:

a) przedstawia sie (wystarczy imie i nazwisko), prosi klienta, zeby usiadt i stara sie
sprawia¢ wrazenie, ze ten czas poswieca jedynie jego osobie i jego sprawie;

b) wystuchuje doktadnie sprawy klienta;

c) zafatwia sprawe badz udziela informacji o sposobie i terminie jej zatatwienia,
ewentualnie ustala termin spotkania, jesli podane informacje nie zaspokajajg
potrzeb klienta;

d) na zakonczenie rozmowy daje klientowi swéj numer telefonu, ewentualnie adres
poczty elektronicznej (jesli klient wyrazi che¢ umawiania sie na kolejne wizyty
w ten sposaéb).

Uwaga:

> W Zadnym wypadku nie omawia sie z klientem probleméw administracji samorzgdowej, nie uzala sie.
Nie podniesie to prestizu pracownika jako urzednika a klienta pozostawi w niepewnosci, czy jego sprawg
zajmuje sie osoba wystarczajgco kompetentna.

2. W przypadku gdy dany pracownik nie jest kompetentny do zatatwienia sprawy:

>

kieruje klienta do wtasciwego pracownika, podajgc numer pokoju, uprzednio
jednak dzwonigc do tegoz pracownika z informacja,
ze kierowany jest do niego klient (pozwala to rowniez sprawdzié
czy konkretny pracownik jest w tej chwili w swoim pokoju);

jesli pracownikowi wiadomo, kto jest wtasciwy do zatatwienia danej sprawy,
ale nie zna numeru pokoju, ani numeru telefonu pracownika - dzwoni do
sekretariatu, gdzie uzyska informacje @ dot. numeru  pokoju
i numeru telefonu, nastepnie dzwoni do pracownika, ktéry zostat wskazany
jako wiasciwy i informuje go, ze kierowany jest do niego klient, ewentualnie
osobiscie zaprowadza klienta do wkasciwego pokoju;

jesli pracownikowi nie wiadomo do kogo nalezy zatatwienie danej sprawy -
dzwoni do sekretariatu z prosbg o informacje (kto, w jakim pokoju
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i pod jakim numerem telefonu), a gdy tam réwniez nie uzyska konkretnej
odpowiedzi - dzwoni do Biura Obstugi Klienta (nr wew. 309, pokéj nr 3 ) —
tam za calg pewnoscig uzyska potrzebg informacje. Nastepnie dzwoni
do osoby, ktéra zostata wskazana jako wiasciwa i informuje
ja, ze kierowany jest do niej klient, ewentualnie osobiscie odprowadza
klienta do wtasciwego pokoju.

Uwaga:

1. W Zzadnym przypadku nie nalezy odsyta¢ klienta do Biura Obstugi Klienta, zeby ,sam sie dowiedzial”.
Pracownikom jest duzo tatwiej poruszac sie po Urzedzie i prosciej skonkretyzowaé prosbe, niz klientowi,
ktory juz raz poprzez btedne rozpoznanie nie trafit do docelowego miejsca.

2. Jesli wkasciwy pracownik np. zajmuje pokdj na innym pietrze, a udzielenie wskazéwek, jak tam trafi¢ jest
bardziej skomplikowane niz zwykite, nalezy odprowadzi¢ klienta do wiasciwego pracownika, a jesli dany
pracownik nie moze tego zrobi¢ — prosi wtasciwego pracownika aby przyszedt po swojego klienta.

3. W przypadku, gdy odpowiedniej osoby nie ma chwilowo w pokoju, nie nalezy odpowiadac ,Ja sie tym nie
zajmuje”, ,To nie nalezy do moich obowigzkéw”. Pracownik zawsze zobowigzany jest do udzielenia
pomocy.

Il Pozegnanie.

Zakonczenie spotkania z klientem jako ostatni element obstugi jest niezwykle istotne.
Sposob, w jaki zostanie dokonane, utrwali Kklientowi przebieg calego spotkania.
Jesli pozegnanie uptynie w przyjaznej i mitej atmosferze, klient z pewnoscig opusci Urzad
z przekonaniem, iz zostat nalezycie obstuzony i godnie potraktowany.

Uwaga:

> ) Na zakonczenie spotkania nalezy poinformowaé klienta, iz moze oceni¢ sposéb w jaki zostat obstuzony
poprzez wypelnienie ankiety . Ankiety znajdujg sie w punktach ekspozycyjnych zamieszczonych
na terenie Urzedu.

IV Zasady obstugi klienta niepetnosprawnego

Obstuga 0s6b niepetnosprawnych powinna by € przeprowadzona w taki sposob,
aby jak najmniej do swiadczaly one trudno $ci, wynikaj gcych z ich niepetnosprawno S$ci.
Ze wzgledu na fakt, iz w budynkach Urzedu nie ma wind, aby zapewni¢ osobie
niepetnosprawnej dostep do wszystkich ustug realizowanych przez Urzad — nalezy skierowaé
ja do Biura Obstugi Klienta. Pracownik BOK skontaktuje sie z wiasciwym do zatatwienia
danej sprawy pracownikiem Urzedu, ktory niezwtocznie powinien udac sie do Biura Obstugi
Klienta lub innego, dogodnego dla osoby niepetnosprawnej miejsca na terenie Urzedu, gdzie
bedzie ona mogta zatatwi¢ swojg sprawe.

Zasady dotycz gce prowadzenia rozmow telefonicznych.

1 I. Odbieranie telefonu w pracy.

Wrazenie klienta na temat catlego Urzedu zalezy od tego, w jaki sposéb pracownicy
przyjmujg rozmowy telefoniczne. Zgodnie z powszechnie obowigzujgcymi normami,
na powitanie telefoniczne sktadajg sie 2 elementy:

1. Nazwa Urzedu (lub Referatu) — to najwazniejsza informacja, ktéra potwierdza,
ze klient dodzwonit sie pod wiasciwy numer.
2. Imie i nazwisko osoby przyjmuj 3acej rozmow e. Klient chce wiedzie¢, z kim

rozmawia lub kogo ma prosi¢, gdy bedzie chciat zadzwoni¢ pozniej.
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Kontakt telefoniczny klienta z Urzedem jest jednym z najbardziej powszechnych i
efektywnych sposobdéw komunikacji. Majgc powyzsze na uwadze, szczegOlnie powaznie
nalezy podchodzié do rozmoéw telefonicznych. Zaden odebrany telefon nie powinien byé
nigdy zignorowany. Pracownik odbierajgcy telefon doklada wszelkich starah aby klient
uzyskat kompetentne i petne odpowiedzi na zadane pytania. Kazdy pracownik, ktéry odbiera
telefon udziela odpowiedzi, a jezeli nie jest kompetentny w danej dziedzinie - ma dotozy¢
wszelkich staran aby klienta potgczono z pracownikiem, ktory takiej informaciji udzieli.

Il. Sztuka aktywnego stuchania.

1. Rozmowa telefoniczna to wyjgtkowa sytuacja. Podczas bezposredniej rozmowy jedna
osoba widzi sposéb zachowania drugiej. W trakcie rozmowy telefonicznej rozmoéwcy
nie widzg swoich reakcji. Stuchanie rozméwcy oraz zapewnienie go, ze zostat
prawidiowo zrozumiany sprawia, ze czuje sie on usatysfakcjonowany okazang jemu
uwagq i rzetelnym podejsciem do przedstawianych przez niego probleméw. Ponadto,
uktadajgc usta do usmiechu w trakcie rozmowy telefonicznej powodujemy, iz nasz
gtos nabiera pozytywnego wydzwieku.

2. Uwazne stuchanie rozméwcy pozwala wiasciwie go zrozumie¢. Bledem jest
nieuwazne stuchanie czy tym bardziej niestuchanie rozmowcy.
3. Nalezy aktywnie uczestniczy¢ w rozmowie. Gdy wtrgcane sg stowka, klient bedzie

miat pewnosé, ze jest uwaznie stuchany.
lll. Przekazywanie wiadomo $ci innemu pracownikowi.

Czasami pracownik, do ktdrego dzwoni Kklient, nie moze odebraé telefonu. Wowczas
nalezy przyjg¢ wiadomosc.

Przekazywanie takich wiadomosci jest niezwykle wazne, dlatego istotne jest, aby
informacja zostata doktadnie zapisana i przekazana wtasciwemu pracownikowi tak, aby mogt
on zidentyfikowa¢ rozméwece i zapoznaé sie z meritum sprawy (jesli zostata przedstawiona).

Zasada ogo6lna, obowi agzujgca w ka zdej sytuacii

Kazdy pracownik Urz_edu Gminy w _Zukowie , majgc na wzgledzie zapisy:

» Ustawy z dnia 8 marca o samorz gdzie gminnym

» Ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach s  amorz gdowych

« Regulaminu Organizacyjnego Urz edu Gminy Zukowo (nadanego
zarzadzeniem Burmistrza Gminy Zukowo Nr 138/2013 z dnia 7 pazdziernika
2013 r. z p6zn. zm.)

« Regulaminu Pracy w Urz edzie Gminy Zukowo (zarzgdzenie Burmistrza
Gminy Zukowo Nr 144/2012 z dnia 17 grudnia 2012 r. z p6zn. zm.)

 Kodeksu Etyki Pracownikbw Samorz gdowych (zatagcznik Nr 1 do
zarzadzenia Burmistrza Gminy Zukowo Nr 67/2011 z dnia 15 czerwca 2011 r.),

powinien zawsze pami etaé o stu zebnym charakterze swojej pracy.
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