Standardy Obslugi Klientow Urzedu Miasta

Standardy obstugi klienta maja na celu podniesienie jakosci swiadczonych ustug oraz budowanie
pozytywnego wizerunku Urzedu Miasta Piotrkowa Trybunalskiego w ocenie klientow i
pracownikéw. Nieustanne doskonalenie proceséw w zakresie obstugi klienta jest obowigzkiem
kazdego pracownika Urzedu Miasta Piotrkowa Trybunalskiego.

Standardy podstawowe

Pracownicy reprezentuja Urzad Miasta w kazdej sytuacji, co zobowiazuje do:

1. przestrzegania zasad Kodeksu Etyki wprowadzonego Zarzadzeniem Nr 293 z dnia 27.10.2021 r.
w sprawie wprowadzenia Kodeksu Etyki pracownikdéw Urzedu Miasta Piotrkowa Trybunalskiego,
znajdujacego sie na stronie ISON w zaktadce Komunikaty DCN;

2. przyjmowania odpowiedzialnosci za wizerunek Urzedu Miasta przed klientem;

3. wspotpracy z pracownikami innych komdrek organizacyjnych w celu zapewnienia kompleksowe;j
obstugi klienta;

4. tworzenia pozytywnego wizerunku Urzedu Miasta i urzednikéw, roéwniez po godzinach pracy;

5. przestrzegania wysokich standardow kultury osobistej (dobre maniery, taktowne zachowanie,
odpowiedni ubidr);

6. systematycznego poszerzania swojej wiedzy zawodowej w zakresie obowiazujacych przepisow i
procedur ze szczegélnym uwzglednieniem tych, ktore dotycza zajmowanego stanowiska oraz
dzielenia sie wiedza ze wspdtpracownikami, a takze zgtaszania propozycji usprawnien
organizacyjnych;

7. uczestniczenia w szkoleniach organizowanych przez Urzad Miasta;

8. przekazywania do Punktéw Informacyjnych Urzedu Miasta wszelkich informacji majacych wplyw
na zalatwianie spraw i efektywna obstuge informacyjna klientéw.

Standardy w zakresie obstugi bezposredniej klienta

1. Powitanie klienta

Wchodzac do Urzedu Miasta klient powinien odczu¢, ze jest zauwazony oraz nabra¢ przekonania, ze
urzednicy profesjonalnie zajma sie jego sprawa.

Podczas powitania klienta nalezy:

1) jezeli pozwalaja na to warunki stanowiska wstac;

2) okazac¢ zainteresowanie sprawa klienta;

3) stac¢ lub siedzie¢ przodem do klienta, z ktérym sie rozmawia i utrzymywac kontakt wzrokowy;

4) skierowac klienta do wlasciwej osoby lub komorki organizacyjnej (jezeli sprawa nie znajduje sie
w zakresie naszych kompetenc;ji).

2. Szacunek dla klienta

Kazdy pracownik Urzedu Miasta powinien traktowac innych uprzejmie, bez wzgledu na status
spoteczny, materialny, pte¢ czy narodowosc. Kazdy jest indywidualnoscia i ma prawo do wtasnego
zdania, wygladu, religii czy orientacji.

Budowanie dobrych relacji z klientem polega w szczegolnosci na:

1) traktowaniu wszystkich klientéw z szacunkiem;

2) niekomentowaniu i nieocenianiu spraw klienta;

3) informowaniu klienta zyczliwie, bez zbednego pouczania;

4) gdy klient czegos nie rozumie, wyttumaczeniu z zyczliwoscia ponownie.



3. Wizerunek Urzedu i jego pracownikéw

Klient powinien mie¢ przekonanie, ze jego kontakt z urzednikiem ma charakter stuzbowy.
Pracownik Urzedu Miasta, poprzez odpowiedni strdj, podkresla swdj profesjonalizm, w zwiazku z
tym:

1) wyglad i ubiér powinny budzi¢ zaufanie klientow;

2) pracownik majacy kontakt bezposredni z klientem powinien ubierac sie neutralnie, w stonowane
kolory: biata bluzka/koszula oraz ciemny doét (spodnie lub spddnica) unikaé wyrazistych wzordéw i
jaskrawych koloréow;

3) nalezy dobiera¢ stroj odpowiednio do powagi Urzedu, niedopuszczalne sa: spodnie typu dresy,
legginsy, szorty, bluzki: przezroczyste, z duzymi dekoltami oraz na cienkich ramigczkach, spodnice i
sukienki w wersji mini;

4) nalezy dbac o czystos¢ i higiene osobista;

5) stosowac dyskretny makijaz i ozdoby;

6) pracownik majacy kontakt bezposredni z klientem ma obowigzek noszenia identyfikatora.

4. Kontakt bezposredni z klientem

Podczas bezposredniej obstugi oraz rozpatrywaniu spraw klienta, pracownicy Urzedu Miasta sa
zobowiazani do stosowania nastepujacych zalecen:

1) podczas obstugi klienta nalezy zajmowac sie tylko czynnosciami zwigzanymi z zalatwieniem jego
sprawy;

2) informacje nalezy przekazywac klientowi rzeczowo, w sposéb wyczerpujacy, szanujac
jednoczesnie jego czas;

3) udzielania wyczerpujacych odpowiedzi na pytania klienta, w razie potrzeby nalezy zapisa¢ na
kartce czynnosci, ktore powinien wykonac;

4) niespozywania positkéw w obecnosci klienta;

5) posiadania przygotowanych zestawéw formularzy, w razie potrzeby pomocy przy wypekieniu, a
takze poinformowaniu klienta o ewentualnych optatach oraz o miejscu ich dokonania.

5. Kontakt telefoniczny z klientem

1) Wszystkie rozmowy telefoniczne nalezy odbiera¢ niezwtocznie, przedstawiajac sie imieniem i
nazwiskiem oraz poda¢ nazwe komorki organizacyjnej.

2) Telefonujacego klienta nalezy traktowa¢ w mity i profesjonalny sposob.

3) W przypadku spraw skomplikowanych pracownik moze zaproponowac klientowi osobista wizyte
w Urzedzie.

4) Jezeli pracownik, ktory odebrat telefon, nie jest osobg kompetentna do udzielenia wyjasnien,
powinien przelaczy¢ klienta do wlasciwej komorki merytorycznej, informujac o tym rozméwce oraz
wskazac¢ imie i nazwisko osoby, do ktorej przekierowuje rozmowe.

6. Poufnos¢ i dyskrecja w kontakcie z klientem

W celu zapewnienia ochrony danych osobowych, budowania zaufania klientéw nalezy zapewnic
klientowi dyskrecje:

1) na stanowisku powinna znajdowac sie tylko osoba aktualnie obstugiwana;

2) nie nalezy rozmawia¢ przy kliencie o sprawach innych klientow;

3) podczas obstugi klienta na stanowisku powinny znajdowac sie tylko jego dokumenty;

4) nalezy bezwzglednie zachowa¢ w tajemnicy informacje dotyczace klienta oraz jego dane
osobowe, nigdy nie nalezy wykorzystywac¢ danych poza Urzedem Miasta.

7. Obstuga klientow ze szczegdlnymi potrzebami

1) Osoby niepelnosprawne ruchowo, chore w stopniu uzasadniajacym szczegolne traktowanie,
starsze, majace problemy z poruszaniem sie, nalezy obstugiwac¢ w sposéb ograniczajacy trudnosci
wynikajace z ich stanu zdrowotnego czy wieku. Osoby, o ktérych mowa, jesli nie ma innych
mozliwosci nalezy obstugiwac na parterze budynku Urzedu Miasta - poza kolejnoscia. W takich



sytuacjach pracownicy Punktow Informacyjnych zawiadamiaja pracownikdéw odpowiednich komoérek
merytorycznych o potrzebie obstuzenia klienta na parterze budynku.

2) Obstuga o0s6b gtuchych:

Osoby gtuche i niedostyszace zgtaszajace sie w sprawach urzedowych, obstugiwane sa przy pomocy
wideotlumacza, zlokalizowanego w Punkcie Informacyjnym w budynku A przy ulicy Szkolnej 28,
ktory jest dostosowany do obstugi osdb niepetnosprawnych. Skorzystanie z pomocy wideottumacza,
nie wymaga wczesniejszego umdéwienia wizyty w Urzedzie Miasta i jest mozliwe w godzinach pracy
Urzedu Miasta.

3) Wizyta urzednika w domu klienta, jezeli stan zdrowia uniemozliwia klientowi zatatwienie sprawy
w siedzibie Urzedu Miasta:

a. Pracownik Punktu Informacyjnego przyjmujacy zgtoszenie dotyczace umdwienia wizyty urzednika
w domu klienta, uzupelia dane w tabeli, ktdrej wzor stanowi Zalgcznik do Standardow Obstugi
Klienta Urzedu Miasta Piotrkowa Trybunalskiego;

b. Tabela ma posta¢ dokumentu elektronicznego i za posrednictwem systemu EZD przekazuje sie ja
do kierownika wlasciwej komoérki merytorycznej;

c. Pracownik komoérki merytorycznej odpowiedzialnej za zalatwienie sprawy zobowiazany jest do
uzyskania upowaznienia udzielanego przez Sekretarza Miasta do wykonywania czynnosci
zwiazanych z realizacja procedur obowiazujacych w Urzedzie Miasta poza siedziba, nastepnie
informuje klienta o terminie wizyty;

d. Rejestr upowaznien udzielonych przez Sekretarza Miasta prowadzi Biuro Nadzoru
Organizacyjnego i Cyfryzacji.

8. Trudne sytuacje podczas kontaktu z klientem

Podczas kontaktu z klientem moga wydarzy¢ sie incydenty, ktére odbiegaja od norm standardowe;j
obstugi. W trudnych sytuacjach pracownik Urzedu Miasta powinien:

1) podjac¢ probe zbudowania pozytywnej relacji, opanowac¢ emocje (panowaé nad tonem wypowiedzi
1 jezykiem ciata);

2) by¢ otwartym na przyjmowanie uwag i zastrzezen;

3) zadawac pytania, ustali¢ fakty;

4) nie udowadniac, ze klient sie myli - przekonywanie, ze problem wynikt z jego winy moze
spowodowac zaostrzenie konfliktu;

5) zaproponowac rozwiazanie - trudny klient kontaktuje sie w celu rozwigzania zaistniatej sytuaciji,
zatem nalezy przedstawi¢ mozliwosci wyjscia z problemu;

6) nie mowic klientowi, ze dane dzialanie nie nalezy do naszych obowiazkéw - usprawiedliwianie
badz przerzucanie odpowiedzialnosci na innych pracownikow nie przyczyni sie do rozwiazania
przedmiotowej sprawy (w takiej sytuacji powinno sie ustali¢ wszystkie informacje, a nastepnie
szczegotowo opisac, jakie dziatania zostana podjete, aby ja rozwiazac);

7) konczac rozmowe upewnic sie, czy przedstawione rozwigzanie sprawy spetnia oczekiwania
klienta.



