ZARZADZENIE NR 53.2018
WOJTA GMINY STARA BIALA

z dnia 29 sierpnia 2018 r.

w sprawie wprowadzenia ""Ksiegi Standardéw Obslugi Klienta w Urzedzie Gminy Stara Biala"
opracowanych w ramach projektu pn. ,,Sprawno$¢é — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos$¢ obshugi
klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” wspélfinansowanego przez Uni¢ Europejska
z Europejskiego Funduszu Spolecznego w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj na
lata 2014-2020, 2 OS priorytetowa ,,Efektywne polityki publiczne dla rynku pracy, gospodarki i edukacji”,

Dzialanie 2.18 ,,Wysokiej jako$ci uslugi administracyjne”

Na podstawie art 33ust.3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z 2018 r. poz. 994,
1000, 1349 i 1432) zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ ,,Ksiege Standardow Obstugi Klienta w Urzedzie Gminy Stara Biata", obowigzujacych
wszystkich pracownikéw Urzedu Gminy Stara Biata, w brzmieniu stanowiacym zalacznik do zarzadzenia.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Woit

Stawomir Wawrzynski
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Zatacznik do zarzadzenia Nr 53.2018
Wojta Gminy Stara Biata
z dnia 29 sierpnia 2018 r.

KSIEGA

STANDARDY OBStUGI KLIENTA

III etap projektu

Opracowanie standardow obstugi klienta i
monitorowania satysfakcii klienta

~Wdrozenie rozwigzan zarzadczych poprawiajacych
jakosc¢ obstugi klienta i monitorowania satysfakcji
klientow w Urzedzie Gminy Stara Biata"

w ramach projektu
~Sprawnos¢ -kompetencja -satysfakcja -wysoka jakos¢ obstugi klienta w
pieciu JST z regionu ptockiego i gostyninskiego"
wspoffinansowanego ze Srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego w
ramach Regionalnego Programu Operacyjnego Wojewddztwa
Mazowieckiego
na lata 2014-2020

Dokument opracowany dla:
Urzad Gminy Stara Biata
Ul. Jana Kazimierza 1
09-411 Stara Biata

&

Gmina Stara Biata Wykonawca:

Projekt pn.: ,,Sprawnos$¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢

vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” S nerr‘ i a
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Dokument opracowany przez:
SYNERGIA Badania Analizy
Doradztwo

09-500 Gostynin, ul. PCK 10

e-mail: biuro@synergia-poland.com.pl
-poland.com.pl

Violetta Rutkowska

Wiasciciel, badacz rynku

Tel: 505 028 046

e-mail: -poland.com.pl

Pazdziernik 2017
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Wprowadzenie

W wielu przypadkach funkcjonowanie urzedu kojarzy sie mieszkaricom gminy z biurokracja,
niejasnymi - przepisami, brakiem przychylnosci urzednikow oraz zbyt dfugim czasem
zatatwiania spraw administracyjnych.

Nowoczesne standardy obstugi klienta wdrozone w naszym urzedzie majg zmienic ten
stereotyp. Zostaly one opracowane z myslg o wszystkich klientach urzedu a sa odpowiedzig
na potrzeby i oczekiwania mieszkaricow gminy zdiagnozowane podczas badar satystakcji
klientow prowadzonych przez nasz urzad.

Celem wdrozZenia standardow obstugi klienta jest profesjonalne i skuteczne
zalatwianie spraw administracyjnych mieszkaricow Gminy Stara Biata jak rowniez
klientow spoza gminy, ktorzy zechca tu zatatwic swoje sprawy urzedowe.

ZafoZenia do wdroZenia Standardow Obstugi klienta to:
e gwarancja wysokiej jakosci obstugi
e ujednolicenie i usystematyzowanie sposobu obstugi klienta we wszystkich komorkach
organizacyjnych urzedu
e o0siggniecie zaufania spotecznego do urzedu | pozytywnego wizerunku urzedu i
pracownikow jako Zyczliwych i profesjonalnych urzednikow
e wzrost zadowolenia klientow.

Osiggniecie powyzszych celow bedzie moZliwe, jesli wszyscy przyjmiemy i zaakceptujemy
zasade, Ze celem naszej pracy jest satysfakcia klienta poprzez szybkie, sprawne,
profesjonalne i skuteczne zatatwianie spraw administracyjnych.

Wdrozone standardy obstugi klienta majg rowniez utatwic prace urzednikom a pozytywne
nastawienie klientow wzmocni ich pozycjie zawodowa i utatwi codzienng prace.

Wszystkie te dzialania przyczynia sie do zbudowania pozytywnego wizerunku
Urzedu Gminy Stara Biata co jest bardzo wazne dla samych zatrudnionych w
urzedzie jak rowniez klientow urzedu.

Wojt Gminy Stara Biata
Stawomir Wawrzynski

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Niniejsze Standardy Obstugi Klienta dotyczg wszystkich
dziatow obstugi klienta Urzedu Gminy Stara Biata oraz
wszystkich ustug Swiadczonych przez urzad zgodnie z
katalogiem ustug, w tym takze w obszarze podatkow i

nieruchomosci.

Sg zbiorem dobrych praktyk i doSwiadczen zebranych w projekcie.

Standardy Obstugi Klienta dotycza:

e obstugi wszystkich klientow,

e obstugi kobiet w cigzy i rodzin z matymi dzie¢mi,

e obstugi 0sob starszych i oséb niepetnosprawnych,

e obstugi 0s6b wykluczonych lub zagrozonych wykluczeniem spotecznym,
e 0obstugi obcokrajowcéw, w tym uchodzcéw,

e komunikacji wolnej od stereotypdw pici i niedyskryminacji,

e etyki pracy,

e sprawnej obstugi przedsiebiorcy i inwestora,

e zasad rownego dostepu do informacji.

Podstawowe zasady postepowania wobec klientdw to:

szacunek dla klienta, zyczliwos¢, odpowiedzialnosc,
profesjonalizm, wysoka kultura osobista, dostepnosc¢

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Urzad Gminy ORGANIZACIA URZEDU

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 1 - Urzad przyjazny klientowi

e Godziny pracy urzedu powinny by¢ dostosowane do potrzeb klientow

e Urzad powinien udostepnia¢ miejsca parkingowe dla klientdow zmotoryzowanych

e W holu urzedu lub w innym widocznym miejscu powinny znajdowac sie
informacje o rozmieszczeniu komorek organizacyjnych wiasciwych dla danej
sprawy wraz z numeracjg pieter i pokoi

e Na drzwiach do pokoi lub na Scianie przy drzwiach powinny znajdowac sie
tabliczki informacyjne z nazwiskami i funkcjami lub stanowiskami oséb w nich
pracujacych, stosujac jednolite zasady identyfikacji wizualnej

e Pracownicy urzedu powinni nosi¢ imienne identyfikatory, na ktorych podany
bedzie rowniez dziat, ktory reprezentuje pracownik

e Urzad powinien dbac¢ o: satysfakcje klienta, aktualizowanie wiedzy pracownikow
w zakresie przepisow i regulacji ale rowniez w zakresie profesjonalnej obstugi
klienta

e Urzad powinien elastycznie reagowac na nadmierne kolejki i sytuacje nietypowe

e W widocznym miejscu urzedu powinna by¢ umieszczona informacja dla klientéw
o mozliwosci skfadania pisemnych skarg i wnioskdw na temat funkcjonowania
urzedu

Urzad przyjazny klientowi to urzad, do ktdrego mozna tatwo dotrzec i gdzie
Sprawy urzedowe zatatwiane s3 sprawnie i szybko
NAJWAZNIEJSZA WARTOSCIA JEST KLIENT / MIESZKANIEC

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Urzad Gminy ORGANIZACIA U RZE DU

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 2a - Urzad przyjazny klientowi starszemu,
niepetnosprawnemu i osobom zagrozonym
wykluczeniem administracyjnym

e W miare mozliwosci nalezy przeznaczy¢é miejsca parkingowe dla o0sob
niepetnosprawnych

e Urzad powinien utatwic komunikacje z urzedem osobom starszym,
niepetnosprawnym i osobom zagrozonym wykluczeniem administracyjnym

e Osoby starsze i niepetnosprawne powinny by¢ obstugiwane poza kolejnoscig

e Urzad powinien utatwi¢ obstuge osdb niepetnosprawnych i starszych, aby osoby
te nie musiaty pokonywac schoddw i kolejnych pieter w celu zatatwienia sprawy

e W miare mozliwosci w przypadku o0sob starszych, niepetnosprawnych i
zagrozonych wykluczeniem administracyjnym nalezy zadba¢ o wystawianie i
wydawanie zaswiadczen bezposrednio po ztozeniu wniosku

e Urzad powinien dbac o likwidacje barier dla 0séb niepetnosprawnych

e Urzad powinien maksymalnie wspiera¢ i pomaga¢ osobom starszym,
niepetnosprawnym i  zagrozonym  wykluczeniem administracyjnym w
wypetianiu dokumentdw i korzystaniu z ustug urzedu, w tym z ustug
elektronicznych

Standard 2b - Urzad przyjazny kobietom w cigzy oraz rodzicom z
matymi dzieé¢mi

o Kobiety w cigzy oraz rodzice z matymi dzie¢mi powinni by¢ obstugiwani
poza kolejnoscig

e Osobom tym nalezy pomoc w wypetnianiu i skladaniu dokumentow i
formularzy

Wazne jest, aby kazdy klient
znalazt sie w obszarze szczegolnego zainteresowania i troski.

Musi odczuwac pomoc i opieke podczas pobytu w urzedzie.

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Urzad Gminy KOMUNIKACJA INFORMACJA PROMOCIA

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 3a — Informacja w Urzedzie

e Pamietaj, ze kazdy klient ma prawo do uzyskania rzetelnej i petnej informacji o
ustugach $wiadczonych przez urzad

e Przekazuj tylko aktualne informacje

e Dbaj, aby aktualne informacje zawsze byty dostepne dla klientow

e Pamietaj, aby informacja byta czytelna dla klienta

e Stosuj zawsze standardy urzedowe dla informacji w formie papierowej: logo,
nazwa instytucji, pieczatka

e Informacje w formie papierowej wywieszaj tylko w miejscu do tego
przeznaczonym

e Tablica ogtoszen to nie ,stup ogtoszeniowy” lecz nosnik waznych informacji

Standard 3b — Komunikacja wolna od stereotypow pici i
niedyskryminacji

e Traktuj wszystkich klientéw z szacunkiem i poszanowaniem godnosci

e Dbaj o neutralno$¢ przekazywanych informacji, aby eliminowa¢ zwroty mogace
$wiadczy¢ o dyskryminaciji klientow ze wzgledu na pte¢

e Nigdy nie okazuj zniecierpliwienia i jakichkolwiek przejawéw dyskryminacji
klientow ze wzgledu na jego ptec, wiek, stopien niepetnosprawnosci, status
spoteczny i zawodowy czy inne elementy dyskryminacji

Kazdy klient ma prawo do szacunku i godnego oraz profesjonalnego traktowania w urzedzie
Aktualna i tatwo dostepna informacja to podstawowy element sprawnej komunikacji
urzedu z klientem.

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Urzad Gminy KOMUNIKACJA INFORMACIA PROMOCIA

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 3c — Urzad wykorzystujacy nowoczesne kanaty
komunikacji

e Urzad powinien dysponowac sprawng informacjg telefoniczng

e Urzad powinien dysponowac jednolitymi adresami e-mailowymi, aby klient mégt
skontaktowac sie z pracownikiem urzedu poprzez e-mail

e Urzad powinien posiada¢ aktualng, przejrzystg i tatwo dostepng strone
internetowg (w tym BIP). Z uwagi na wzrost znaczenia mediéw elektronicznych
urzad powinien okresowo doskonali¢ swojg strone internetowg dostosowujac ja
do potrzeb i oczekiwan klientéw oraz najlepszych praktyk w tym zakresie

e Strona internetowa powinna by¢ dostosowana do potrzeb oséb niedowidzacych
(mozliwos¢ zwiekszenia kontrastu, powiekszenia liter)

e Urzad powinien umozliwi¢ klientom uzyskiwanie informacji o stanie zatatwiania
ich sprawy na stronie internetowej

e Urzad powinien udostepnia¢ klientom karty ustug. Powinny one tworzy¢
katalogi, ktore bedg odpowiadaty potrzebom informacyjnym klientow

e Urzad powinien udostepnia¢ aktualne, jednolite druki i formularze dostepne w
wersji on-line w formie PDF i w formie edytowalnej

e Urzad powinien, majagc na uwadze wzgledy ekonomiczne oraz logistyczne,
promowac elektroniczne kanaty komunikacji, w szczegdlnosci, ePUAP i poczte
elektroniczng, aby zwiekszac¢ swiadomos¢ klientow w zakresie ustug on-line

e Urzad powinien podejmowac dziatania promocyjno-informacyjne oraz
edukacyjne skierowane do klientéw, w tym prowadzi¢ szkolenia dla klientéw

e W miare mozliwosci, urzad powinien wspotpracowac i wymieniaé sie wiedzg
oraz do$wiadczeniami z innymi urzedami

Internet to obecnie gtéwne zrdédto informacji. Klienci czesto korzystajg ze strony internetowej
urzedu, szukajac tam trybu zatatwienia sprawy, drukéw i formularzy oraz kontaktu do urzednikow.

Informacja i promocja ustug administracyjnych to podstawa budowania
swiadomosci spotecznej i pozytywnego wizerunku urzedu.

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Urzad Gminy WIZERUNEK URZEDU

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 4 — Pamietaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz
Urzad Gminy Stara Biala

e Pamietaj, ze poza urzedem mozesz by¢ rozpoznany jako pracownik Urzedu
Gminy Stara Biafa

e W rdznych sytuacjach publicznych, w ktérych bierzesz udziat, badz
przygotowany do udzielenia informacji o urzedzie

e Zawsze przyjmuj odpowiedzialno$¢ za urzad i wspotpracownikdw

e Pamietaj o Kliencie wewnetrznym, ktérym jest pracownik innego wydziatu
oraz o pracownikach spotek zaleznych i pracownikach instytucji publicznych.
Traktuj ich tak, jak klienta zewnetrznego

e Zawsze pamietaj o podstawowych normach dobrego zachowania

e Nie wygtaszaj uwag krytycznych na temat urzedu i pracownikéw, nie
przekazuj plotek ani Zzadnych niesprawdzonych informacji mogacych
zaszkodzi¢ urzedowi i pracownikom, dementuj informacje nieprawdziwe

Reprezentujesz urzad nie tylko na swoim stanowisku pracy ale we wszystkich innych
sytuacjach publicznych. Kazda napotkana osoba moze by¢ klientem urzedu.

Postepuj tak, aby budowac pozytywny wizerunek urzedu i urzednikdw zaréwno w
sytuacjach publicznych jak rowniez prywatnych.

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Urzad Gminy WIZERUNEK WLEASNY

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 5 — Dbaj o swoj wyglad zewnetrzny i dostosowanie
wygladu do charakteru pracy urzednika

e Pamietaj, ze reprezentujesz instytucje publiczng, jaka jest Urzad. Twoj ubior
i wyglad muszg budzi¢ zaufanie klientéw i wskazywac na profesjonalizm

e Dbaj o czystosc i higiene osobistg

e Starannie dbaj o wyglad rak, paznokci, wtoséw

e Twdj wyglad powinien mie¢ charakter stuzbowy. Pamietaj, ze swoim
wygladem zewnetrznym budujesz autorytet osobisty ale réwniez pozycje
urzedu

e Ubidr powinien by¢ zawsze zadbany, schludny i elegancki:

- zalecany ubidr dla pan: klasyczny kostium, spédnica/sukienka lub spodnie,
bluzka, zakiet, elegancki sweter

- zalecany ubidr dla pandw: garnitur lub eleganckie spodnie, koszula,
krawat, elegancki sweter

- no$ ubiory stonowane kolorystycznie

- dostosuj obuwie do zalecanych ubioréw

- niewskazane sg jaskrawe kolory, ubrania kwieciste, w ,palemki”
bluzki/sukienki z odkrytymi ramionami, krétkie spodenki

- nie ulegaj sezonowym modom; pamietaj, aby ubrania dobierac
odpowiednio do swojej osoby (wiek, typ sylwetki, etc), pory dnia i powagi
urzedu

e Uzywaj kosmetykdw o stosowanym, delikatnym zapachu

e Decydujgc sie na makijaz i ozdoby pamietaj, aby byly dyskretne i nie
rzucajgce sie w oczy

e W czasie pracy no$ zawsze identyfikator w widocznym dla klienta miejscu

Wyglad i ubidr urzednikdw wptywa bezposrednio na wizerunek urzedu ale Swiadczy réwniez o
profesjonalizmie i dbatosci o jako$¢ obstugi klienta.

Twaj wyglad musi odzwierciedla¢ petniong przez Ciebie funkcje spoteczng
i wywolywac pozytywne reakcje klientow.

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny * ek

Urzad Gminy STANOWISKO PRACY

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 6 — Dbaj o swoje stanowisko pracy

e Dbaj o porzadek w pokoju i odpowiednio utozone dokumenty na pdtkach

e Dbaj o porzadek na biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwigzane z
wykonywang pracg

e Na biurku przechowuj tylko dokumenty dotyczace aktualnie obstugiwanego
klienta / zatatwianej sprawy. Inne dokumenty na biezgco odktadaj na potki

e Nie przechowuj na biurku rzeczy osobistych

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

e Dopilnuj, aby ulotki i druki byly widoczne dla klienta i aktualne. Zadbaj o
przyktadowe wzory ich wypetnienia

e Pamietaj o umieszczeniu w zasiegu wzroku spisu najwazniejszych numerdw
telefondéw oraz innych informacji niezbednych do sprawnej obstugi

Porzadek w otoczeniu, gdzie pracujesz wptywa na efektywnos¢ Twojej pracy
ale réwniez na wizerunek Twojej osoby i urzedu.

Staraj sie, aby miejsce to wygladato czysto, byto uporzadkowane
i profesjonalne.

Gmina Stara Biata Wykonawca:

Projekt pn.: ,,Sprawnos$¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢

vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” S ner‘ i a
Partnerzy projektu: Miasto i Gmina Gabin, Gmina Miasto Ptock, Gmina Miasta Gostynina, y g
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Fundusze
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Wiedza Edukacja Rozwdj
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Europejski Fundusz Spoteczny ok

Urzad Gminy WIEDZA

Stara Biala

Standardy podstawowe

Standard 7 — Stale poszerzaj swoja wiedze

e Zapoznaj sie z listg spraw prowadzonych przez urzad, katalogiem ustug oraz
kartami ustug, dysponuj petng wiedzg o ustugach, jakie urzad swiadczy

e Aktualizuj swojg wiedze o obowigzujgcych przepisach i procedurach
dotyczacych zakresu wykonywanych obowigzkdw

e Bierz chetnie udziat w dostepnych szkoleniach

e Dziel sie wiedzg z osobami, ktore zastepujg Cie podczas Twojej nieobecnosci

e Kiedy kogo$ Ty zastepujesz, pamietaj o aktywnym uczeniu sie i zdobywaniu
wiedzy od osoby, ktdrg zastepujesz

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

e Dbaj o rozwdj wiasnych umiejetnosci komunikacji z klientem

Jednym z wyznacznikéw jakosci funkcjonowania urzedu jest poziom kompetencji urzednikow.

Tylko posiadajac wiedze na temat obowigzujgcych przepiséw i procedur, mozesz
pracowac efektywnie oraz zawsze jasno i wyczerpujqco
odpowiedziec¢ na wszystkie pytania klientow.

Gmina Stara Biata Wykonawca:

Projekt pn.: ,,Sprawnos$¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢

vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” S ner‘ i a
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 8 — Wykazuj dbatos¢ o klienta

e Obstuga klienta powinna by¢ prowadzona w pierwszej kolejnosci w stosunku
do innych prac biurowych

e W miare mozliwosci, klient powinien zosta¢ kompleksowo obstuzony w
jednym miejscu

e Nalezy unika¢ przypadkéw odsytania klienta do innych miejsc w urzedzie

e W kazdej sytuacji dbaj o potrzeby i oczekiwania klienta

e Zadbaj o komfort klienta, uwzgledniajagc w miare mozliwosci jego potrzeby
psychologiczne (np. szacunek dla czasu, uczciwo$¢, unikanie pospiechu)

e Dbaj o to, aby przy stanowisku znajdowat sie tylko aktualnie obstugiwany
klient

e Dbaj o poufno$¢ dokumentacji klienta — dokumenty przechowuj w taki
sposob, aby inne osoby nie miaty mozliwosci wgladu

e Doktadaj wszelkich staran, aby nie dopusci¢ do sytuacji, w ktérych do oséb
trzecich docierajg informacje o kliencie i jego sprawie

e Nie rozmawiaj przy kliencie o sprawach innych klientéw

e Szanuj klienta poprzez indywidualne i partnerskie podejscie do kazdego z
nich

e Wykazuj osobiste zaangazowanie i po$wiecenie niezbednej ilosci czasu na
obstuzenie klienta

Postawa urzednika zorientowana na potrzeby klienta to podstawowy
element budowania pozytywnego wizerunku urzedu i samych pracownikow.

Zadbaj, aby wizyta w urzedzie zrobita na kliencie dobre wrazenie.

Gmina Stara Biata Wykonawca:

Projekt pn.: ,,Sprawnos$¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 9 — Wykazuj dbatosc¢ o klienta c.d.

e Zapewnij ptynng kontynuacje obstugi klienta w sytuacji przekazania sprawy
do innego pracownika urzedu

Wykazuj sympatie i zyczliwos¢ niezaleznie od zachowan klienta, staraj sie
tworzy¢ przyjazng i otwartg atmosfere w trakcie catego kontaktu z nim

e Reaguj elastycznie na zmiany w sytuacji zyciowej klienta oraz zmiany jego
potrzeb

e Zawsze prezentuj najwyzsze standardy kultury osobistej

e Staraj sie, aby obstuga klienta byta zawsze rzeczowa i sprawna z
zachowaniem profesjonalizmu

e Dbaj o wnikliwg i szybkg obstuge klienta, postugujgac sie mozliwie
najprostszymi srodkami prowadzacymi do zatatwienia sprawy

Nie zadaj od klienta zaswiadczen na potwierdzenie okolicznosci, ktére moga
by¢ ustalone na podstawie dowodu osobistego lub ktére mozna uzyskaé w
innej komorce organizacyjnej urzedu

e Staraj sie zatatwiac sprawy klienta w sposéb nie wymagajacy wielokrotnego
stawiennictwa klienta w Urzedzie

Standard 9

e Zawsze poinformuj klienta o stanie zatatwienia sprawy oraz powiadam o
ewentualnym przedtuzeniu terminu

e Nie rozmawiaj przy kliencie z innymi pracownikami urzedu o sprawach
prywatnych

e Nie przyjmuj od klienta zadnych korzysci materialnych

Gmina Stara Biata Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonawca..
vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” S“'n'é"fL 1a
Partnerzy projektu: Miasto i Gmina Gabin, Gmina Miasto Ptock, Gmina Miasta Gostynina, y g
6:7 Powiat Gostyninski
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 10 — Wykazuj zainteresowanie klientem

—~ e Zwracaj uwage na klientdw wchodzacych do urzedu, przywitaj ich (np.
. »Dzien dobry”) lub skinieniem gtowy, przyjaznym usmiechem

e Gdy po zachowaniu klienta widzisz, ze czuje sie on niepewnie, poméz mu
kierujac klienta do odpowiedniej osoby

e Kazdemu klientowi oczekujgcemu na Twojg obstuge okaz zyczliwos¢ oraz
zainteresowanie

e Jedli nie obstugujesz w tym czasie klienta: nawigz kontakt wzrokowy,
usmiechnij sie, zapro$ do stanowiska i powitaj, o ile to mozliwe, zaproponuj,
aby usiadt

Jesli jeste$ zajety obstuga innego klienta lub musisz co$ dokonczy¢: daj
odczu¢ klientowi, ktéry oczekuje na obstuge, ze go widzisz. Nawigz kontakt
wzrokowy i powitaj go usmiechem i skinieniem gtowy, przepro$ za zwtoke i
popro$ o chwile cierpliwosci

L=
-
—
(2~
- .
=
€S
b
D

e Jesli rozpoznasz swojego statego klienta, staraj sie zaakcentowac, ze go
pamietasz (usmiechem, skinieniem gtowy, gestem), krétkim komentarzem
nawigzujgcym do poprzedniej wizyty

Gmina Stara Biata Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonawca..
vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” S“'n'é"fL 1a
Partnerzy projektu: Miasto i Gmina Gabin, Gmina Miasto Ptock, Gmina Miasta Gostynina, y g
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 11 — Badz skoncentrowany na kliencie i jego sprawie

e Skup uwage wylgcznie na Kliencie, do ktérego sie zwracasz, utrzymuj
kontakt wzrokowy z klientem

e Pamietaj o tym, aby sta¢/siedzie¢ przodem do klienta, z ktérym rozmawiasz
e Mow do klienta spokojnie i wyraznie

e Staraj sie dokfadnie zrozumie¢ powdd wizyty klienta w urzedzie, zadajac mu
dodatkowe pytania

e Wyraznie stuchaj i nie przerywaj wypowiedzi klienta, aby dobrze zrozumie¢
jego potrzeby

e Podsumuj potrzeby klienta, aby upewni¢ sie, ze prawidlowo rozumiesz
SWO0jego rozmowce

e Odpowiadaj wyczerpujgco na pytania i wszelkie watpliwosci klienta

e Odbierajac telefon w trakcie obstugi staraj sie, aby klient nie czekat dtugo na
kontynuowanie obstugi

e Podczas obstugi klienta nie zajmuj sie czynnosciami, ktére nie dotyczag
zatatwienia sprawy klienta

Standard 11

e Nie spozywaj positkdw w obecnosci klienta, na biurku nie przechowuj ciasta,
kanapek i innych positkéw

Gmina Stara Biata Wykonawca:

Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢
vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” SB"“ﬁ'é"i:“ i a
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 12 — Wyjasnij klientowi tryb zalatwienia sprawy

e Obstuge klienta rozpocznij od wyjasnienia trybu zatatwienia sprawy

e Zorientuj sie, czy klient zatatwia dang sprawe po raz pierwszy. Jezeli tak,
a moze to wymagaé od Ciebie szczegdlnej pomocy

e Wyjasnij w sposob uporzadkowany, co klient powinien zrobi¢, aby zatatwic¢
sprawe, z ktdrg przyszedt do urzedu

e Wyjasniajgc sprawe klienta postepuj zgodnie z kartg ustug, upewnij sie, ze
przekazywane informacje sg rzetelne

e Mow do klienta spokojnie i wyraznie uzywajgc zwrotdéw zrozumiatych — klient
nie ma obowigzku zna¢ fachowych okreslen stosowanych w administracji

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

e Przekaz klientowi zestaw wtasciwych formularzy i drukéw, przekaz réwniez
lub wskaz, gdzie znajdujg sie wzory wypetniania, przekaz informacje o
wszystkich niezbednych zatgcznikach

e Rzetelnie poinformuj klienta o wszystkich optatach, wskaz miejsce, gdzie
mozna dokonac optaty, numer konta i druki do wypetnienia

Standard 12

e Zaproponuj klientowi pomoc w wypetnianiu drukéw i formularzy
e Sprawdz i zweryfikuj poprawnos¢ sktadanych dokumentow

e Upewnij sie, czy Twoje wyjasnienia zostaty przez klienta dobrze zrozumiane i
czy klient nie ma pytan

e W przypadku skomplikowanych procedur zapytaj, czy zapisac na
kartce liste wszystkich czynnosci, jakie nalezy wykonac

Gmina Stara Biata Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonawca..
vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” S“'n'é"fL 1a
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 13 — Dbaj o sprawne zatatwienie sprawy

e Przyjmujac sprawe klienta zapewnij jej sprawne i jak najszybsze rozwigzanie

o Sciéle wspétpracuj z innymi dziatami w urzedzie i innymi pracownikami, aby
btedy komunikacyjne nie miaty wptywu na sprawng obstuge klienta

e Nie zadaj od klienta dokumentow i zatgcznikdw, ktdre nie sg niezbedne

e W miare mozliwosci, wypetnij druki za klienta w komputerze i przekaz
klientowi do podpisu (skréci to czas zatatwienia sprawy)

e Zatatwiaj kazda sprawe najszybciej jak sie da

e Jesli rozwigzanie sprawy wymaga od Ciebie sprawdzenia informacji badz
dodatkowych konsultacji z innymi pracownikami, wykonaj to najszybciej jak
to mozliwe i wyjasnij klientowi konieczno$¢ takich dziatan

e Jezeli sprawa klienta jest bardziej skomplikowana lub wykracza poza zakres
Twoich kompetencji, skontaktuj sie z odpowiednim specjalista w urzedzie,
przedstaw sprawe klienta i upewnij sie, ze dana osoba zajmie sie jej
rozwigzaniem

e Przekaz klientowi numery telefonéw kontaktowych, aby w razie potrzeby
mogt sie szybko skontaktowac z Tobg i zapytac o wszelkie szczegoty

Standard 13

e Popro$ o numer telefonu do klienta w celu skontaktowania sie w razie
potrzeby uzyskania dodatkowych informacji lub wyjasnien

e Promuj wsrdd klientdw ,Profil zaufany” i ustugi elektroniczne, aby mieli oni
Swiadomos$¢ i wiedze, ze mogg w przysztosci zatatwiaC pewne sprawy
urzedowe drogg on-line

Gmina Stara Biata Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonawca..
vy obstugi klienta w pieciu JST z regionu plockiego i gostyninskiego” S““'l--‘i'é"fL 1a
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Standardy obstugi klienta

Standard 14 — Traktuj kazdego klienta z szacunkiem

e Witaj uprzejmie kazdego klienta

e Traktuj wszystkich klientéw z jednakowym szacunkiem, niezaleznie, jak

wygladaja, jak méwig, z jaka sprawg przychodza do urzedu

e Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej klienta

e Nie oceniaj sprawy klienta jako mato waznej, nieistotnej

e Pamietaj, ze dla klienta jego sprawa jest najwazniejsza

e Nie pouczaj klienta — zyczliwie informuj. Nie kpij, nie badz ironiczny, nie
wysmiewaj klienta, ani jego zachowan

Standard 14

o Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy klient czego$ nie rozumie

e Po zakonczeniu obstugi w mity i uprzejmy sposdb pozegnaj sie z klientem

Gmina Stara Biata

Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonéwca:

obstugi klienta w pieciu JST z regionu ptockiego i gostyninskiego” S ner i a
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Powiat Gostyninski

why
ﬁ)

Id: 13C7F296-7DB5-433D-AS5F7-9003E44BC522. Ogloszony Strona 19



Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny LI

Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 15 — Kontakt telefoniczny z klientem

e Odbierajac telefon lub dzwoniac do klienta, podaj nazwe urzedu, swoje imie
i nazwisko oraz swoj referat/wydziat (lub swoje stanowisko)

e Odbierz telefon najpodzniej do trzeciego sygnatu. Gdy akurat obstugujesz
klienta, przepros$ go i zapytaj czy mozesz odebrac telefon

e W przypadku, gdy nie mozesz samodzielnie rozwigza¢ problemu a sprawa
wymaga przetaczenia do innego pracownika, zapytaj klienta czy wyraza
zgode na przefaczenie rozmowy

o Jezeli nie mozesz od razu udzieli¢ klientowi odpowiedzi, poinformuj
rozmoéwce, ze sprawa wymaga wyjasnienia. Popro$ klienta o numer
telefonu, zapisz jego imie i nazwisko oraz ustal termin w jakim oddzwonisz,
oddzwon zgodnie z ustalonym terminem

e Dzwonigc do klienta, upewnij sie z kim rozmawiasz i czy jest to dobry
moment na rozmowe

e Rozmawiajac przez telefon, nie zajmuj sie innymi sprawami (np. jedzeniem,
pracag przy komputerze), koncentruj sie wytacznie na sprawie klienta

Standard 15

e Informacje dotyczace danego klienta przekazuj zawsze tylko i wytacznie
bezposrednio jemu

e Dbaj o to, aby do klienta nie docieraty gtosy o0sdb trzecich (innych
pracownikow urzedu). Szczegodlnie zwrd¢ na to uwage, gdy odkiadasz
stuchawke i odchodzisz od stanowiska. Jesli jest taka mozliwos¢ wykorzystuj
funkcje ,hold”

Gmina Stara Biata Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonawca..
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Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA

Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 16— Kontakt telefoniczny z klientem c.d.

e Staraj sie nie ttumaczy¢ przez telefon spraw skomplikowanych. Zapros, o ile
to mozliwe, klienta do urzedu

e Upewnij sie, ze klient dobrze zrozumiat przekazang wiadomo$¢. Powtorz
uzgodnienia

e W zaleznosci od sprawy, poinformuj klienta o mozliwosci kontaktu e-mail
oraz zache¢ do odwiedzenia strony internetowej urzedu

e Mow prostym i zrozumiatym jezykiem

e Badz kompetentny i udzielaj rzetelnych informagiji

e Zawsze podziekuj klientowi za rozmowe, uwagi, sugestie

e Zadbaj o to, aby Twdj gtos brzmiat zyczliwie

Standard 16

e Pozegnaj sie uprzejmie z klientem i poczekaj, az klient pierwszy odtozy
stuchawke

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 17 — Korespondencja e-mailowa z klientem

e Stosuj obowigzujgcy w urzedzie szablon korespondencji e-mail

e Stosuj obowigzujgcy w urzedzie standard podpisu w wiadomosci e-mail
(zawsze podpisuj e-mail: imie i nazwisko, stanowisko, nazwa urzedu, numer
telefonu)

e Pamietaj, aby kazdg wiadomos$¢ email rozpoczyna¢ od powitania i konczyc
zwrotem grzecznosciowym

e Zwracajac sie do konkretnej osoby uzywaj zaimkow pisanych z wielkiej litery
(np. ,Pani”, ,Panstwu”)

e Kazda wiadomo$¢ e-mailowa powinna by¢ zatytutowana. Tytut maila
powinien by¢ krotki, rzeczowy, naprowadzajacy

e Dbaj o poprawnosc¢ jezykowg wysytanej do klienta korespondencji

e Odpowiadaj na e-maile klientéw regularnie i niezwtocznie, nie pozostawiaj e-
maili bez odpowiedzi, odpowiedzi udzielaj w ciggu 2 dni od przestanej
wiadomosci klienta, jesli nie masz mozliwosci udzielenia merytorycznej
odpowiedzi w tym czasie, lub sprawa wymaga przygotowania odpowiedzi
przez specjaliste, poinformuj klienta o terminie, w ktérym jego sprawa
zostanie zatatwiona

Wielu klientéw chciatoby mie¢ mozliwo$¢ kontaktu e-mailowego z urzednikami.

Przestrzegaj zasad profesjonalizmu podczas kazdej kontaktu e-mailowego z klientem i
zadbaj, aby kontakt tym srodkiem komunikacji byt tatwy i szybki a przede wszystkim
utawial sprawne zatatwienie spraw administracyjnych.

Gmina Stara Biata Wykonawca:
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Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 18 — Korespondencja e-mailowa z klientem c.d.

Jezeli nie mozesz akurat wystac¢ e-maila, zadzwon do klienta i zatatw sprawe
telefonicznie

e Pisz wiadomosci e-mailowe jezykiem prostym i zrozumiatym dla klienta

e Nie upubliczniaj adreséw e-mail innym, przesytajac wiadomosci dalej,
pamietaj, aby wykasowac z niej adresy e-mail i inne prywatne dane

o Jesli nadawca wiadomosci e-mail zazadat potwierdzenia przeczytania, wyslij
je niezwtocznie automatycznie lub odpisz w ciggu kilku minut

W przypadku nieobecnosci w pracy, zawsze wczesniej ustawiaj
»autoodpowiedz” informujgca, jak sie z Tobg skontaktowac lub kto Ciebie
zastepuje

e Przestrzegaj obowigzujgcych standardéw bezpieczenstwa korespondencii,
dbaj o to, by wazne informacje nie trafiaty w niepowotane rece

ED
-
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Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 19 — Przekazuj decyzje odmowne z szacunkiem do
klienta

e Przekazuj decyzje odmowng w sposéb jasny i zdecydowany
=
. e Zachowaj przy tym kulture osobistg i okaz zyczliwos¢ klientowi

e Jasno okre$l uzasadnienie odmowy, powotuj sie przy tym jedynie na fakty,
okolicznosci prawne podijetej decyzji

e Wskaz catg dostepng dokumentacje uzasadniajgcg stanowisko urzedu
e Nigdy nie obwiniaj innych pracownikéw urzedu, przepiséw czy procedur

e Okaz zrozumienie dla sytuacji klienta, nie krytykuj klienta, nie oceniaj jego
potrzeb czy oczekiwan

e Jezeli oczekiwania klienta sa zbyt wygdrowane, wyjasnij precyzyjnie
stanowisko urzedu i zaproponuj alternatywne rozwigzanie

Standard 19

e Jezeli klient nie spetnia warunkéw do wydania pozytywnej decyzji,
przedstaw precyzyjnie klientowi moment i sposdb, kiedy ponownie moze
ubiegad sie o pozytywne rozpatrzenie danej sprawy

e Pozegnaj uprzejmie klienta. Docen jego wysitki pozytywnego zatatwienia
swojej sprawy
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Stara Biala

Standardy obstugi klienta

Standard 20 — Skargi od klienta przyjmuj ze zrozumieniem i wykaz
inicjatywe naprawy sytuacji

e Przyjmuj niezadowolenie klienta lub zastrzezenia do pracy urzedu ze
zrozumieniem i zaangazowaniem, nie przerywaj klientowi, nie staraj sie od
razu ttumaczy¢ sytuacji, wystuchaj klienta, dopytaj klienta o jego

a oczekiwania wzgledem Ciebie i urzedu zwigzane z zatatwieniem sprawy

o Jedli jest taka mozliwos¢, zaproponuj klientowi spokojne miejsce, w ktérym
mozna porozmawiac lub zapros klienta do stanowiska, popros, aby usiadt

e Przepro$ klienta za zaistnialg sytuacje i podziekuj za zwrdcenie na nig
uwagi

e Wyjasniajac sprawe klientowi méw prostym i zrozumiatym jezykiem

e BadZ opanowany, spokojny, uprzejmy i zyczliwy. W zaleznosci od sytuacji,
powotaj sie na obowigzujgcy podstawe prawng

e Nie pros klienta, aby sie uspokoit, to tylko pogorszy sprawe
e Nigdy nie méw, ze klient nie ma ragji
e Zaproponuj klientowi rozwigzanie sprawy, dopytaj czy takie rozwigzanie go

satysfakcjonuje, jezeli nie, dopytaj, jakie dziatania bytyby dla niego
najlepsze

Standard 20

e W przypadku, gdy odpowiedZz na zastrzezenia klienta nie moze byc
udzielona natychmiast, poinformuj klienta o krokach, ktére podejmiesz w
zwigzku z wyjasnieniem jego sprawy i uzgodnij z nim forme odpowiedzi.
Nie sktadaj klientowi obietnic bez pokrycia

e Kazda skarge/wniosek od klienta zarejestruj w ,Rejestrze skarg i
wnioskéw” i postepuj zgodnie z Kodeksem  Postepowania
Administracyjnego

e Zadbaj, aby odpowiedzZ do klienta zostata udzielona niezwtocznie lub w
ustalonym terminie, nie pozniej niz regulujg to przepisy prawa
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Standardy obstugi klienta

Standard 21 — Pomyiki lub zagubiona dokumentacja

e Poinformuj klienta niezwtocznie o zaistniatej pomyitce, btedzie urzedu lub
zagubionym dokumencie w sposéb jasny i otwarty

e Przepro$ za zaistniatg sytuacje

e Przedstaw konsekwencje, jakie ta sytuacja spowodowata. Rzetelnie podaj
fakty

e Wyjasnij wszelkie watpliwosci klienta

e Przedstaw klientowi sposdb, w jaki chcesz naprawi¢ sytuacje, proponuj
rozwigzanie jak najmniej ucigzliwe dla klienta

Upewnij sie, ze ten sposdb odpowiada klientowi

e Ustal z klientem, jakie bedg nastepne kroki

Standard 21

e Pozegnaj klienta i zapewnij go, ze dotozysz wszelkich staran, aby
sytuacja taka sie nie powtorzyta

Gmina Stara Biata

Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonéwca.:

why obstugi klienta w pieciu JST z regionu ptockiego i gostyninskiego” S ner i a
o Partnerzy projektu: Miasto i Gmina Gabin, Gmina Miasto Ptock, Gmina Miasta Gostynina, y g
6:7 Powiat Gostyninski

Id: 13C7F296-7DB5-433D-AS5F7-9003E44BC522. Ogloszony Strona 26



Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

** ok

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny LI

Urzad Gminy PROCES OBSLUGI KLIENTA
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Standardy obstugi klienta

Standard 22 — Agresywny klient

W przypadku agresywnego klienta, stosuj zasady opisane
powyzej i dodatkowo:

e Upewnij sie, czy rozumiesz powodd zdenerwowania klienta

e Skoncentruj sie na problemie, a nie ha emocjach klienta, nie krytykuj jego
zachowan, nie oceniaj wyrazanych przez niego emocji

e  Bron swoich praw w sposob zdecydowany, stawiaj granice

e Zignoruj obrazliwe stowa, gdy pojawig sie po raz pierwszy. Jesli jednak
klient krzyczy, jest wulgarny lub obraza Cie po raz kolejny, stanowczo i
spokojnie zaprotestuj: np. ,Chce pomoc w zafatwieniu Pana/i sprawy.
Prosze jednak mnie nie obrazac".

e Pokaz, ze chcesz rozwigza¢ problem klienta

Standard 22

e Jesli wyczerpateS wszystkie mozliwosci wptywu na klienta a Jego
zachowanie zagraza bezpieczefistwu Twojemu, innych oséb lub mienia,
wezwij innego pracownika

Gmina Stara Biata

Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonéwca.:.
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Standardy obstugi klienta

Standard 23 — Obstuga osdb starszych i niepetnosprawnych

e Jezeli jest taka mozliwo$¢, obstuguj osoby starsze i niepetnosprawne w
miejscu do tego przeznaczonym

e Jesli urzad nie dysponuje takim miejscem, nalezy zapewnicC tej osobie
. obstuge na terenie urzedu w miejscu dla niej dogodnym

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

e Zawsze, kiedy zobaczysz klienta z widoczng niepetnosprawnoscia,
zareaguj, zaproponuj pomoc i wsparcie w dotarciu do odpowiedniej osoby i
sprawnym zatatwieniu sprawy

e Kiedy osoba starsza lub osoba z niepetnosprawnoscia czeka w kolejce,
masz obowigzek zareagowac, zapytaj klienta czy zyczy sobie obstugi poza
kolejnoscig

e Badz wyczulony, ale delikatny: po niektérych osobach nie widac
niepetnosprawnosci; inne z kolei nie lubig byé w sposob szczegolny
traktowane

e Jesli musisz opuscic swoje stanowisko, aby obstuzy¢ osobe starszg lub
niepetnosprawng, popro$ innego pracownika o pomoc W obstudze
pozostatych klientow

Standard 23

e Oferuj pomoc w wypetnianiu dokumentow

e Poinformuj klienta, ze jezeli w przysztosci bedzie chciat skorzysta¢ z ustug
urzedu, a jego sytuacja nie pozwoli mu na wizyte w urzedzie, istnieje
mozliwos¢ zatatwienia sprawy telefonicznie, e-mailowo lub poprzez strone
internetowg urzedu, upewnij sie, czy taki sposob zatatwienia sprawy jest
dla klienta dogodny

e Mozesz zapytac klienta czy zyczy sobie pomocy przy wyjsciu z urzedu

e Na zakonczenie kazdej rozmowy z klientem usmiechnij sie i pozegnaj
uprzejmie
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Standardy obstugi klienta

Standard 24 — Obstuga osdb zagrozonych wykluczeniem
administracyjnym

Klienci zagrozeni wykluczeniem administracyjnym to:

o klienci mieszkajacy na obszarach wiejskich, klienci objeci Swiadczeniami spotecznymi,

osoby bez pracy zyjace w ubdstwie

klienci w zaawansowanym wieku, osoby z dysfunkcjg fizyczng utrudniajacg poruszanie

sie, osoby niepetnosprawne

e  0soby uzaleznione od alkoholu, klienci nadpobudliwi, osoby wspodtuzaleznione , osoby
wchodzace w konflikt z prawem, osoby z dysfunkcjg psychiczng, wiezniowie lub byli
wiezniowie oraz osoby doznajgce przemocy w rodzinie

e  0soby przynalezace do rdznego typu mniejszosci, dyskryminowane ze wzgledu na swa
odmiennos¢, np. przedstawiciele réznorodnych grup etnicznych, subkultur.

W stosunku do powyzszych grup klientow stosuj zasady ogdlne opisane
w poprzednich zaleceniach i dodatkowo:

e Pamietaj, ze kazdy klient wymaga szacunku i zrozumienia, traktuj osoby
zagrozone wykluczeniem administracyjnym tak samo, jak inne grupy
klientow

e Pamietaj, ze klienci zagrozeni wykluczeniem administracyjnym to osoby
specyficzne, posiadajgce szczegdlne potrzeby i oczekiwania, wymagajg one
specjalnego podejscia

Standard 24

e Oferuj klientowi pomoc w wypetnianiu dokumentéw
e Staraj sie sprawnie i szybko zatatwiac sprawy
e Staraj sie byC dyskretny, nie omawiaj sprawy klienta zagrozonego

wykluczeniem administracyjnym przy innych osobach, chyba ze sytuacja
tego wymaga

e BadZz uprzejmy i zyczliwy oraz szczegdlnie wyczulony na potrzeby osob
zagrozonych wykluczeniem administracyjnym

Gmina Stara Biata Projekt pn.: ,Sprawnosc¢ — kompetencja — satysfakcja — wysoka jakos¢ Wykonawca..
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Standardy obstugi klienta

Standard 25 — Obstuga przedsiebiorcow i inwestoréw

W stosunku do przedsiebiorcow i inwestorow stosuj zasady ogolne
opisane w poprzednich zaleceniach i dodatkowo:

Przedsiebiorcy ptaca podatki, wptywaja na zatrudnienie mieszkancow
gminy, majg swoj duzy wkiad w budzet gminy i duze oczekiwania co do
sprawnej obstugi.

e Pamietaj, ze przedsiebiorcy i inwestorzy to grupa szczegdlnie obcigzona
pracq we wiasnych firmach, bardzo szanujg swdj czas, staraj sie wiec
obstugiwac ich szybko i sprawnie

e Dbaj o profesjonalne podejscie i obstuge jak najmniej obcigzajgcg dla
przedsiebiorcy czy inwestora

e Jezeli to mozliwe, wypetniaj wnioski w komputerze i dawaj klientowi do
podpisu, aby nie musiat traci¢ czasu na wypetnianie formularzy

e Staraj sie w miare mozliwosci skraca¢ czas oczekiwania na wydanie
dokumentow

e W miare mozliwosci, pewne sprawy zatatwiaj z klientem telefonicznie lub e-
mailowo, to dwa sposoby komunikacji najbardziej preferowane przez te
grupe klientdw

Standard 25

e Promuj wsrdd przedsiebiorcow i inwestorow ,Profil zaufany” i ustugi
elektroniczne, aby mieli oni Swiadomos¢ i wiedze, ze mogg w przysztosci
zatatwiaé pewne sprawy urzedowe drogg on-line

e Badz uprzejmy i zyczliwy oraz szczegdlnie wyczulony na potrzeby
przedsiebiorcow i inwestorow
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Standardy obstugi klienta

Standard 26 — Obstuga obcokrajowcow, w tym uchodzcow

Urzad ma prawo swiadczy¢ codzienng i bezptatng pomoc informacyjng
mieszkajacym na terenie gminy cudzoziemcom.

Urzad powinien dostosowac punkt obstugi klienta do potrzeb obcokrajowcow

e  Punkt obstugi klienta dla obcokrajowcéw powinien by¢ wyraznie oznaczony

e Urzad powinien oferowaC wsparcie obcokrajowcom w zatatwianiu spraw
urzedowych i by¢ szczegdlnie wyczulonym na bariery jezykowe, kulturowe i
nieznajomos$¢ polskich przepiséw i prawa

e Obstuga obcokrajowcdéw powinna odbywaé sie w jednym miejscu bez
koniecznosci przemieszczania sie obcokrajowcow po réznych dziatach urzedu

e Nalezy zapewni¢ (w miare mozliwosci urzedu) obstuge obcokrajowcéw w
jezyku angielskim

e W miare potrzeby zgtoszonej przez obcokrajowcdéw urzad powinien
prowadzi¢ spotkania informacyjne dla obcokrajowcow

Standard 26
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MONITORING

Podstawg monitorowania przestrzegania Standardow Obstugi Klienta bedg badania
satysfakcji klientow prowadzone przez Urzad Gminy Stara Biata wg. zasad i metod
opisanych w dokumencie ,System monitorowania satysfakcji klienta”
opracowanym w ramach niniejszego projektu.

Badania satysfakcji klientow beda miaty na celu ocene zadowolenia klientow z
jakosci funkcjonowania urzedu oraz wskazg elementy obstugi klienta
wymagajace poprawy lub udoskonalenia.
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