Zatacznik Nr 2 do Zasad komunikacji
wewngtrznej i zewnetrznej Urzedu Miasta Miawa

STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

WSTEP
W przyjetych w 2011 roku Zatozeniach do Strategii Urzedu Miasta Mlawa okre$lone zostaty wizja i

misja dla naszego Urzedu w tym i kolejnych latach.

Wizja - Urzad Miasta Mlawa - profesjonalny, skuteczny, nowoczesny.

JesteSmy wzorem — od nas uczg si¢ najlepsi!

Misja - Urzad Miasta Mlawa to Urzad, z ktorym si¢ identyfikujemy i w ktorym idee
samorzadnos$ci wyrazamy w dzialaniu na rzecz rozwoju Miasta i zapewnienia wysokiego

standardu zycia jego mieszkancom.

Niniejsze  wskazowki mogg ulatwic nam  wszystkim codzienng prace
1 wspomoOc w nawigzywaniu dobrych relacji z mieszkancami, organizacjami obywatelskimi,
grupami nieformalnymi, przedsigbiorcami — czyli wszystkimi potencjalnymi Klientami
naszego urzedu. Material ten powinien rowniez przyblizy¢ praktyczne rozumienie idei, ktora
zawarta jest w naszej wizji i misji.

Zmiana stereotypowego postrzegania urzedow 1 urzednikéw, ktora czesto jest
krzywdzaca i niesprawiedliwa, wymaga czasu. Warto jednak kontynuowaé t¢ zmiang i dbaé
o ksztattowanie dobrych relacji z Klientami urzgdu w oparciu o wspdlnote intereséw
wszystkich mieszkancdéw, a nie w oparciu o stereotypowe podziaty i nomenklaturg ,,wtadza”,

,obywatel”, , interesant”, ,,petent”.

Pozytywny wizerunek naszegqo urzedu jest wazny
zarowno dla osob zatrudnionych

w Urzedzie jak i dla mieszkancow Mlawy




STANDARDY OGOLNE

l. REPREZENTOWANIE URZEDU
Pamietaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad. Reprezentujesz
go nie tylko na swoim stanowisku pracy, ale réwniez w wielu sytuacjach

publicznych.

Cenne wskazowki:

1. Zawsze przyjmuj odpowiedzialnos¢ za Urzad 1 wspolpracownikow
przed Klientem ( Interesantem).

2. Pamigtaj o Kliencie wewngtrznym, ktorym jest pracownik innego wydziatu.
Traktuj go jak Klienta zewnetrznego.

3. Zawsze pamigtaj o tym, ze poza Urzedem mozesz by¢ rozpoznany,
jako pracownik Urzedu.

4. Zawsze pamigtaj o podstawowych normach dobrego zachowania.

5. Nie wyglaszaj uwag krytycznych na temat Urzedu i urzednikow, nie przekazuj
»plotek”.

6. Staraj si¢ zrobi¢ wszystko by tworzy¢ pozytywny wizerunek Urzgdu

1 urzednikow.




STANDARDY OGOLNE

1. WYGLAD ZEWNETRZNY

Dbaj o swo6j wyglad zewnetrzny.

Klient juz w pierwszych chwilach kontaktu z urzednikiem wyrabia sobie
opini¢ zarowno o nim, jak i o Urzedzie. Im bardziej starannie zadbasz
o to, jak bedziesz si¢ prezentowal w pracy, tym lepsze wrazenie zrobisz
na Klientach.

Cenne wskazowki:

1. Zawsze pamigtaj, ze reprezentujesz Urzad Miasta Miawa. Twoj ubior 1 wyglad
musza budzi¢ zaufanie klientow.

2. Dbaj o czystosc¢ i higieng osobista.

3. Dbaj o detale (wtosy, dionie, bizuteria, makijaz).

4. Ubrania dobieraj odpowiednio do swojej osoby (np. typ sylwetki), pory dnia
I powagi Urzedu, ktory reprezentujesz.

5. Zasada dobrego smaku jest minimalizm oraz dopasowanie garderoby
do wydarzen, ktére przewidziane s3 w danym dniu pracy.

6. Stroj nie powinien by¢ ekstrawagancki 1 szokujacy otoczenie.

7. Urzednik ma obowigzek noszenia identyfikatora na terenie Urzedu.

8. Pracownicy, ktorzy nie uczestnicza w bezposredniej obstudze klienta rowniez

powinni nosi¢ stroje schludne i estetyczne.

RADA:
Ubiér
Kolory godne polecenia to: granat, szary, ciemny braz,
gorzka czekolada, waniliowy, bordowy, stosowana z umiarem czern,
ciemna zielen, bfekit, cata paleta bezy oraz wiekszos¢ pasteli.
Rady dla Pan
Bizuteria:
Nie rezygnuj catkowicie z bizuterii to tak jakby zabrakto kropki nad ,,i”( chyba,
ze zamiast niej wybierasz szal lub apaszke).
Unikaj duzej i strojnej bizuterii, wysadzanej bogato kamieniami.
Makijaz:

Unikaj zbyt wyzywajacego, jaskrawego makijazu dotyczy to rowniez lakieru do paznokci.




STANDARDY OGOLNE

I1l.  STANOWISKO PRACY
Dbaj o swoje stanowisko pracy. Uporzadkowane stanowisko wzbudza
zaufanie Klientow do Urzedu i do Ciebie. Doloz staran, aby je jak najlepiej

zagospodarowac.

Cenne wskazowki:

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

2. Na biurku staraj si¢ przechowywa¢ dokumenty dotyczace aktualnie
obstugiwanego Klienta/zatatwianej sprawy, ( jezeli jest taka mozliwos¢).

3. Miej w zasiggu wzroku spis przydatnych numerow telefondéw i kontaktow.




STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

PROCES OBSLUGI
Wykazuj zainteresowanie Klientem.
Od chwili wejscia do Urzedu Klient powinien poczué¢ si¢ wazny

i zauwazony.

Cenne wskazowki:

1. Zwracaj uwage na wchodzacych do Urzedu Klientow akcentujac to np.:
skinieniem glowy, przyjaznym u$miechem.

2. Jezeli musisz dokonczy¢ czynnos$ci 1 nie mozesz natychmiast zajaé

si¢ Klientem, przywitaj Klienta, przepro$ za zwtoke 1 popros o chwile

cierpliwosci.

Skup uwage na Kliencie, do ktdrego si¢ zwracasz.

Utrzymuj kontakt wzrokowy z Klientem.

Pamigtaj, aby staé/siedzie¢ przodem do Klienta, z ktorym rozmawiasz.

Moéw do klienta spokojnie i wyraznie.

N o g &~ w

Jesli masz takie kompetencje zatatw sprawe Klienta lub skieruj

go do wlasciwej osoby.

8. Obstugujac Klienta badz skoncentrowany na nim i jego sprawie.

9. Odpowiadaj wyczerpujaco na pytania i watpliwosci Klienta.

10.  Podczas obstugi nie zajmuj si¢ czynno$ciami, ktdre nie sg zwigzane
z zalatwieniem sprawy Klienta.

11. Odbierajac telefon w trakcie obstugi staraj si¢, aby Klient nie czekat
dlugo na kontynuowanie obstugi.

12.  Postepuj tak, aby Klient odczul, ze jestes po to, zeby mu pomodc
w zalatwieniu jego sprawy.

13. Wpyjasnij w sposob uporzadkowany co Klient powinien zrobic,
aby zalatwi¢ spraweg , z ktora przyszedt do Urzedu.

14.  Przekaz informacje rzeczowo i w mozliwie najkrotszym czasie.

15.  Upewnij si¢, ze Twoje wyjasnienia zostaly dobrze zrozumiane
przez Klienta.

16.  Poinformuj Klienta o wszystkich optatach, ktére powinien uiscié, (jesli

takowe sg wymagane).




17.

18.

19.

20.
21.

22.
23.

24,
25.

26.

Miej zawsze przygotowane zestawy formularzy, (jesli takowe
s3 wymagane).

Wyjasnij Klientowi, jak wypeli¢ formularz, co 1 jak wpisac
w poszczegodlne jego pola.

Nie pouczaj Klienta, wskazujac mu popetnione przez Niego biedy
w formularzach.

Nigdy nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawach innych Klientéw.
Dokumenty Klientow przechowuj w taki sposob, aby inni Klienci
nie mieli mozliwosci ich odczytania.

Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy Klient czego$ nie rozumie.

Nie pouczaj Klienta- zyczliwie informuj. Nie kpij, nie badz ironiczny,
nie wySmiewaj Klienta, ani jego zachowan.

Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej Klienta.

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

Pozegnaj Klienta uprzejmie.

Rada:

Kazdy czlowiek chce by¢ traktowany z szacunkiem. Okazuj szacunek kazdemu

Klientowi bez wzgledu na ple¢ , wiek, wyglad, status spoleczny. Tylko w ten sposéb

mozesz zbudowa¢ dobre relacje z Klientami.




STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

1. ROZMOWA TELEFONICZNA Z KLIENTEM.

Przestrzegaj zasad rozmowy telefonicznej. Uzywanie narzedzi ulatwiajacych

komunikacj¢ wymaga stosowania pewnych zasad.

Cenne wskazowki:

N o g b~ ow

10.

Zanim zadzwonisz do Klienta przygotuj si¢ do rozmowy.

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

Odbierajac telefon stosuj si¢ do przyjetego w Urzedzie standardu.
Rozmawiajac, nie zajmuj si¢ innymi sprawami ( np. jedzeniem!!).

Przedstaw jasno cel swojego telefonu do Klienta.

,»USmiechaj si¢” przez telefon- dbaj o to, aby Twoj glos brzmiat zyczliwie.
Dbaj o to, aby do Klienta nie docieraly gltosy osob trzecich
(wspotpracownikow). Szczegbdlnie zwrd¢ na to uwage, gdy odktadasz
stuchawke 1 odchodzisz od stanowiska. Jesli jest taka mozliwos¢ wykorzystuj
funkcje ,,hold” (zawieszenie rozmowy).

Kazda rozmowg telefoniczng tego wymagajaca przetacz do wiasciwej osoby
jak najszybciej.

Poinformuj Klienta do kogo go przetaczasz. Przedstaw pracownika z imienia
i nazwiska oraz podaj jego wydzial.

Nie prowadz prywatnych rozmoéw telefonicznych w obecnos$ci Klienta. Klient
powinien mie¢ pewnos$¢, ze w godzinach pracy urzednik zajmuje

si¢ wyltacznie sprawami Klientow 1 jest catkowicie do ich dyspozycji.




STANDARDY OBSLUGI KLIENTA

I1l. TRUDNE SYTUACJE.
1. Przekazuj Klientowi decyzje odmownga w sposob okazujacy poszanowanie jego

osoby. Odmowa jest zawsze trudna do przekazania.

Cenne wskazowki:

1. Przekaz decyzje odmowng w sposob jasny i zdecydowany. Precyzyjnie okresl,
czego ona dotyczy.

2. Przedstaw Klientowi dokladne uzasadnienie odmowy. Nalezy powotywac
si¢ w nim jedynie na fakty.

3. Nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu, przepiséw, procedur.

4. Badz opanowany i moéw spokojnym glosem.

5. Nie pros Klienta zeby si¢ uspokoit — to tylko pogorszy sprawe.

2. Agresywny Klient.
W sytuacji agresywnego zachowania ze strony Klienta pracownik powinien
umieé zlagodzic¢ jego emocje, a takze zademonstrowac,

Ze zalezy mu na sprawnym obsluzeniu Klienta.

Cenne wskazéwki:

1. Badz opanowany, ale uwazaj, aby twoj spokojny ton nie kontrastowat zbytnio
z tonem Klienta. Skoncentruj si¢ na problemie, a nie na emocjach Klienta.

2. Nigdy nie méw, ze Klient nie ma racji.

3. W zaleznosci od sytuacji powolaj si¢ na wlasciwa podstawe prawnag
lub zarzadzenie.

4. Zignoruj obrazliwe stowa, gdy pojawia si¢ po raz pierwszy w niezbyt
napastliwej formie. Jesli jednak Klient jest wulgarny lub obraza
Ci¢ po raz kolejny stanowczo zaprotestuj ,, prosz¢ mnie nie obrazac¢” chce

pomoc w zatatwieniu Panskiej sprawy itp.




5. Jesli wyczerpate§ wszystkie mozliwosci wptywu na Klienta, a Jego
zachowanie zagraza bezpieczenstwu Twojemu, innych osob lub mienia,
wezwij Straz Miejska.

3. Osoby starsze i niepelnosprawne.

Obslugujac osoby starsze i niepelnosprawne spraw, aby jak najmniej

doswiadczaly trudnosci, wynikajgcych z ich wieku/ niepelnosprawnosci.

Cenne wskazowki:

1. Badz wyczulony, ale delikatny: po niektorych osobach nie wida¢
niepetnosprawnos$ci; inne z kolei nie lubig by¢ w sposdb szczegdlny

traktowany.

Rada:
Osoby starsze i niepelnosprawne czesto czuja si¢ bardziej zagubione w urz¢dach niz
pozostali Klienci. Kiedy spotykaja si¢ z cierpliwym i milym podejsciem ze strony
pracownikow Urzedu, czujq si¢ wazni i docenieni. Efektem takiego podejscia jest

rowniez szybsze i sprawniejsze zalatwienie sprawy Klienta przez Urzad.

4. Uprzejmie, ale zdecydowanie odmawiaj przyjecia prezentu od Klienta.

Cenne wskazéwki:

1. Uprzejmie, ale zdecydowanie odmow przyjecia prezentu od Klienta. Powiedz
na przyklad: ,,To naprawde niepotrzebne”, ,Nie moge tego przyjac”,
,Nie przyjme tego, ale zajme si¢ Panska sprawg najlepiej jak mozna”

2. Wyraz swoje zadowolenie z zadowolenia klienta. Powiedz na przyktad:
,Cieszg sig, ze jest Pan zadowolony. Panskie zadowolenie catkowicie
mi wystarczy”,

3. Zaproponuj inng forme¢ wyrazenia swojej wdzigcznosci i zadowolenia
(np.: pochwata u naczelnika, wypetnienia ankiety —jesli takie sg)

4. Odmow przyjecia prezentu w taki sposob, aby Klientowi nie byto przykro.



