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Y PODSTAWOWE ZALOZENIA

Podstawowym prawem obywatela jest domaganie si¢ od organow i instytucji publicznych bezstronnego,
zgodnego z prawem rozpatrzenia sprawy wniesionej do danego organu lub instytucji. Prawu temu towarzy-
szy obowiazek organdw i instytucji, a takze wszystkich zatrudnionych w nim funkcjonariuszy, wlasciwego
i zgodnego z prawem zalatwienia sprawy.

Wprowadzenie Standardéw obslugi klienta w naszym Urzedzie jest przejawem zrozumienia istoty admi-
nistracji jako sluzby publiczne;j.

» CEL

Standardy Obstugi Klienta w Urzedzie Statystycznym w Kielcach maja na celu podniesienie jakosci
swiadczonych ustug oraz ulatwienie pracy urzednikom, a takze budowanie pozytywnego wizerunku Urzedu
w ocenie klientow i pracownikéw. W Urzedzie Statystycznym w Kielcach jako priorytetowa stosuje si¢ zasa-
de ,pierwszenstwa biezacej obstugi klienta w stosunku do innej pracy biurowej”. Nieustanne doskonalenie
proceséw w zakresie obstugi klienta jest obowiazkiem kazdego pracownika Urzedu. Od Jego wktadu pracy
zalezy bowiem prawidlowe zaspokojenie potrzeb klienta, co przeklada sie na wzrost zaufania do urzedéw
administracji publicznej. Wobec klientéw kierujemy sie zasada:

»Iraktuj innych tak jak chcialbys, zeby inni traktowali Ciebie” (H. Jackson Brown Jr.).

¢‘ I. STANDARDY PODSTAWOWE

Standard 1. Zawsze reprezentujesz Urzad

Zalecenia szczegdtowe:

« przyjmujesz odpowiedzialno$¢ za wizerunek Urzedu przed klientem;

» klienta wewnetrznego (pracownik Urzedu) traktuj tak, jak klienta zewnetrznego;

e pamietaj o tym, ze poza Urzedem mozesz by¢ rozpoznawany jako pracownik Urzedu Statystycznego;

o przestrzegaj wysokich standardéw kultury osobistej (dobre maniery, taktowne zachowanie, odpowiedni
ubior);

 nie wyglaszaj negatywnych uwag na temat Urzedu i innych pracownikéw, nie przekazuj plotek;

o dzialaj tak, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek Urzedu i urzednikéw.

Cel wprowadzenia:

Budowanie wizerunku profesjonalnego pracownika Urzedu.



Standard 2. Ustawicznie poszerzaj swoja wiedze zawodowg w zakresie obowiazujacych

przepisow

Zalecenia szczegotowe:

systematycznie rozwijaj swoja wiedze zawodowa w zakresie obowigzujacych przepisoéw i procedur ze szcze-
gélnym uwzglednieniem tych, ktére dotycza Twoich obowigzkow;

wykorzystuj w tym celu dostepne zrodta: srodki masowego przekazu, publikacje oraz materialy wewnetrz-
ne Urzedu;

analizuj wlasna prace (cel, realizacja, wyniki).

Cel wprowadzenia:

Realizacja zadania ewaluacji wiedzy zawodowej, a tym samym budowanie wizerunku profesjonalnego pracow-
nika Urzedu.

Standard 3. Szacunek do klienta

Zalecenia szczegdtowe:

traktuj wszystkich klientéw z szacunkiem;

nie komentuj i nie oceniaj spraw klienta;

informuj klienta zyczliwie, bez zbednego pouczania;

badz cierpliwy, gdy klient czego$ nie rozumie, wytlumacz ponownie.

Cel wprowadzenia:

Budowanie dobrych relacji z klientem poprzez okazanie szacunku.

Standard 4. Dbaj o swoj wyglad zewnetrzny

Zalecenia szczegdtowe:

pamigtaj, ze jestes pracownikiem Urzedu; Twoéj wyglad i ubidr powinny budzi¢ zaufanie klientow;

ubieraj si¢ neutralnie, w stonowane kolory; unikaj wyrazistych wzoréw i jaskrawych koloréw;

ubrania dobieraj odpowiednio do swojej osoby oraz powagi Urzedu;

niedopuszczalne s3: spodnie typu dresy, szorty, przezroczyste bluzki oraz bluzki z duzymi dekoltami, spod-
nice w wersji mini;

dbaj o czystos¢ i higiene osobista;

stosuj dyskretny makijaz i ozdoby;

uzywaj kosmetykow o stonowanych zapachach;

Twoj wyglad w pracy powinien mie¢ charakter stuzbowy;

pracownik majacy kontakt z klientem zewnetrznym ma bezwzgledny obowiazek noszenia identyfikatora.

Cel wprowadzenia:

Klient powinien miec¢ przekonanie, Ze Jego kontakt z urzednikiem ma charakter stuzbowy. Urzednik, poprzez od-
powiedni stréj, podkresla swoj profesjonalizm oraz szacunek do klienta.

Klient w kontakcie z urzednikiem tworzy wlasng opini¢ nie tylko o urzedniku, ale takze o Urzedzie. Stosowny
ubior i wyglgd podniosq wiarygodnos¢, zarowno Twojg, jak i Urzedu.



Standard 5. Dbaj o porzadek w miejscu pracy

Zalecenia szczegdtowe:

« utrzymuj porzadek na stanowisku pracy;
« ogranicz na biurku i w pokoju rzeczy osobiste oraz te, ktére nie maja zwigzku z wykonywang praca;
o pamietaj o utrzymywaniu porzagdku w miejscach wspdélnych w Urzedzie (fazienkach, korytarzach).

Cel wprowadzenia:

Utrzymywanie porzgdku w miejscu pracy swiadczy o profesjonalizmie urzednika, ulatwia prace i jest wyrazem

szacunku dla wspétpracownikow.

Standard 6. Prywatne rozmowy telefoniczne

Zalecenia szczegolowe:

« prywatny telefon komdrkowy ustaw na tryb dyskretny;

« w wyjatkowych przypadkach, waznych sprawach - prywatne, krétkie rozmowy prowadz tylko wowczas,
gdy nie obstugujesz klienta;

« upewnij sie, ze prowadzac prywatng rozmowe nie przeszkadzasz wspoipracownikom.
Cel wprowadzenia:

Czas pracy urzednika powinien by¢ poswiecony wylgcznie na wykonywanie obowigzkéw stuzbowych.

II. STANDARDY W ZAKRESIE PROCESU OBSEUGI BEZPOSREDNIE]

Standard 1. Wykazuj zainteresowanie klientem

Zalecenia szczegotowe:

 zwracaj uwage na wchodzacych do Urzedu klientow;

» gdy zachowanie klienta wskazuje, ze czuje si¢ nieSmialo i niepewnie, skieruj go do wlasciwej komorki;

 gdy klient jest przy Twoim stanowisku przywitaj go i zacznij obstuge;

» jezeli pamigtasz klienta, daj mu odczug, ze go rozpoznajesz (uSmiechem, krotkim komentarzem nawigzu-
jacym do Jego poprzedniej wizyty w Urzedzie).

Cel wprowadzenia:

Wchodzgc do Urzedu klient powinien odczud, ze jest zauwazony i poczuc sig¢ wazny. Powinien nabra¢ przekona-

nia, ze urzednicy szybko pomogg mu i profesjonalnie zajmgq sig Jego sprawg.

Standard 2. Powitanie klienta

Zalecenia szczegotowe:

 jezeli mozesz i pozwalajg na to warunki stanowiska wstan podczas powitania, usmiechnij sie zyczliwie;
o okaz zainteresowanie sprawg klienta;

» podczas rozmowy staraj si¢ utrzymac kontakt wzrokowy;

« pamietaj, aby by¢ przodem do klienta, z ktérym rozmawiasz;

« moéw do klienta spokojnie i wyraznie;

o« jezeli sprawa nie jest w zakresie Twoich kompetencji skieruj klienta do wtasciwej osoby.

Cel wprowadzenia:

Przyjazny usmiech i zaoferowana pomoc dadzq klientowi przekonanie, zZe jest mile widziany w Urzedzie. Klient

bedzie zadowolony, ze pracownik chce mu pomoc.



Standard 3. Obsluga klienta

Zalecenia szczegdlowe:

 udzielaj wyczerpujacych odpowiedzi na pytania klienta;

« w trakcie obstugi klienta zajmuj sie tylko czynnosciami zwigzanymi z zatatwieniem Jego sprawy;

 odbierajac telefon stuzbowy w trakcie obstugi klienta, przepro$ go i postaraj sie aby klient czekat jak naj-
krdcej na kontynuacje obstugi;

» opuszczajac stanowisko pracy, wyjasnij w jakim celu to robisz i okresl czas powrotu;

« nie spozywaj positkow w obecnosci klienta.

Cel wprowadzenia:

Realizacja rzetelnego, bezstronnego, sprawnego i terminowego wykonywania obowigzkow wobec klientow.

Standard 4. Wyjasnij klientowi jak zalatwic Jego sprawe

Zalecenia szczegdtowe:

o traktuj klienta jak osobe wazng, daj mu odczug, ze masz do niego indywidualne podejscie, jestes po to, aby
pomoc w zalatwieniu Jego sprawy;

« zadawaj pytania dotyczace tylko zalatwianej sprawy;

 przekazuj klientowi informacje rzeczowo, w sposéb wyczerpujacy, szanujac jednoczesnie Jego czas;

« upewnij sie, ze wlasciwie Cig zrozumial;

» wrazie potrzeby zapisz klientowi na kartce czynnosci, ktére powinien wykonac.

Cel wprowadzenia:

Prezentowanie profesjonalizmu i szacunku do klienta pomagajgc mu zatatwic Jego sprawe bez zbednej zwtoki.

Standard 5. Przekaz klientowi wymagane formularze i objasnij cel i sposob ich wypelnienia

Zalecenia szczegotowe:

» posiadaj przygotowane zestawy formularzy;

o przy ttumaczeniu klientowi jak ma wypelni¢ formularze, korzystaj z wypelnionych wzoréw;
« wyjasnij cel wypelniania formularzy, a w razie potrzeby stuz pomoca w wypelnianiu;

+ informuj klienta o oplatach, jakich powinien dokona¢, a takze o miejscu oplaty;

« upewnij sie, ze wszystko jest dla klienta zrozumiate;

» wskaz klientowi miejsce do wypelniania formularzy.

Cel wprowadzenia:

Zaangazowanie w zatatwianie sprawy, aby klient otrzymat wszystkie potrzebne informacje.

Standard 6. Sprawdzanie skladanych przez klienta wnioskéw

Zalecenia szczegdtowe:

+ wyjasnij klientowi cel sprawdzenia wniosku;

» popraw ewentualne btedy w sposéb jak najmniej ucigzliwy dla klienta;

 nie pouczaj klienta wskazujac mu popetnione biedy;

» potwierdz prawidlowos¢ ztozonych wnioskéw i podaj doktadny termin zatatwienia sprawy;

o popros o numer telefonu w celu ewentualnego skontaktowania si¢ w przypadku koniecznosci zdobycia
dodatkowych informacji.

Cel wprowadzenia:

Klient powinien wyjs¢ z Urzedu z przekonaniem, Ze zostat profesjonalnie obstuzony i zna termin zalatwienia
swojej sprawy.



Standard 7. Poufnos¢ spraw klienta

Zalecenia szczegdlowe:

« przy Twoim stanowisku pracy moze znajdowac si¢ tylko osoba aktualnie obstugiwana;

« nie rozmawiaj przy kliencie o sprawach innych klientéw;

» podczas obstugi klienta na Twoim biurku powinny znajdowac si¢ tylko Jego dokumenty;

o przechowuj dokumenty w taki sposéb, aby inni klienci nie mieli mozliwosci ich odczytania.
Cel wprowadzenia:

Zapewnienie ochrony danych osobowych i danych statystycznych, a takze budowanie zaufania klientow poprzez

zapewnienie dyskrecji.

ITI. STANDARDY W ZAKRESIE TELEFONICZNE] OBSLUGI KLIENTA

Standard 1. Zasady rozmowy telefonicznej

Zalecenia szczegdtowe:

« zanim zadzwonisz do klienta lub odbierzesz telefon przygotuj si¢ do rozmowy (upewnij si¢, ze masz co$
do pisania);

+ odbierz telefon nie pdzniej niz po pigtym dzwonku;

» przedstaw si¢ podajac nazwe Urzedu, nazwe wydzialu, swoje imi¢ i nazwisko;

« jezeli dzwonisz do klienta, po powitaniu upewnij si¢, Ze rozmawiasz z wtasciwg osoba. Przedstaw cel roz-
wojowy i zapytaj czy klient moze z Tobg teraz rozmawiac przez X minut;

« rozmawiajac przez telefon nie zajmuj si¢ innymi sprawami - Twoéj rozmoéwca szybko sie zorientuje, Ze nie
poswiecasz mu calkowitej uwagi;

 sluchaj aktywnie, zapisuj niektdre informacje i stosuj parafrazy, aby upewnic si¢ odnosnie uzgodnien;

 usmiechaj sie w trakcie rozmowy telefonicznej; pamietaj, ze prawie 90% wrazenia robi ton glosu, tylko 10%
tres¢ komunikatu, ktéry przekazujesz;

« moéw powoli, pamietajac o pauzach pozwalajacych zapisa¢ informacje (zwlaszcza jezeli przekazujesz wia-
domosé);

» uzywaj krotkich zdan, w przypadku spraw bardzo skomplikowanych staraj si¢ nie ttumaczy¢ przez telefon,
zapros$ klienta do Urzedu lub napisz e-maila;

» po zakonczeniu rozmowy czekaj, az Twoj rozméwca odlozy stuchawke;

« posiadaj aktualny spis telefonéw wewnetrznych w Urzedzie, co z pewnoscig moze ulatwi¢ szybkie zalatwie-
nie sprawy;

o jezeli przelaczasz klienta do innej osoby poinformuj klienta do kogo go przetaczasz, podaj imie, nazwisko
i stanowisko tej osoby;

o gdy przekazujesz rozmowe poinformuj osob¢ w jakiej sprawie dzwoni klient.

Cel wprowadzenia:

Skuteczne rozwigzanie i utrzymanie kontaktow z klientem z poszanowaniem regut etykiety komunikacji. Budowa-

nie pozytywnego wizerunku wtasnego i Urzedu.



v IV STANDARDY W ZAKRESIE OBSEUGI KLIENTA W SZCZEGOLNYCH SYTUACJACH

Standard 1. Skargi i zazalenia klienta

Zalecenia szczegdlowe:

jako pracownik Urzedu zawsze dokladaj wszelkich staran, aby btedy i pomylki nie zdarzaly sie, a jezeli juz
sie zdarza przepros$ klienta za zaistnialg sytuacje i podzigkuj za zwrdcenie uwagi;

jezeli jest to mozliwe rozmawiaj z klientem w miejscu, w ktérym mozna spokojnie porozmawia¢;
wystuchaj uwaznie zastrzezen klienta, nie przerywaj, okaz zrozumienie dla Jego emocji;

nigdy nie méw, ze klient nie ma racji;

nie pros klienta, aby si¢ uspokoil - to pogarsza sytuacje;

wyjasniajac sprawy, przekazujac decyzje klientowi moéw jasnym, zrozumialym jezykiem;

powoluj sie tylko i wylacznie na fakty podjetej decyzji;

badz zawsze w stosunku do klienta opanowany, uprzejmy i zyczliwy, méw spokojnym glosem;

ustal co jest przyczyna skargi czy zazalenia;

nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu, przepiséw lub procedur;

zaproponuj klientowi rozwigzanie trudnej dla niego sprawy;

nie skfadaj klientowi obietnic bez pokrycia;

poinformuj klienta o dalszych krokach zalatwienia sprawy;

pozegnaj klienta, a takze docen Jego wysitki w przedmiotowej sprawie;

zadbaj, aby klient zostal poinformowany o zatatwieniu sprawy;

zastanow sie, czy w przypadku uzasadnionej skargi, mozna w przysztosci podja¢ dzialania, ktére usprawnia
dany proces i zredukuja ryzyko jej wystapienia;

skargi i zazalenia traktuj jako zrédlo informacji o pracy swojej i calego Urzedu.

Cel wprowadzenia:

Rozwigzanie sytuacji konfliktowej, rozwigzanie problemu merytorycznego. W trudnych sytuacjach pracownik
Urzedu powinien umie¢ opanowaé emocje, a takze ztagodzic emocje klienta, byc otwartym na przyjmowanie uwag
i zastrzezen (sytuacje takie mogqg byc Zrodlem usprawnient w przysztosci).

Standard 2. Obsluga osoby starszej lub niepelnosprawnej

Zalecenia szczegdtowe:

gdy zobaczysz osobe¢ niepelnosprawng lub starszg powinienes zareagowac i zaproponowa¢ pomoc;
staraj si¢ zapewni¢ klientowi obsluge w miejscu dla niego dogodnym;

badz wyczulony, ale delikatny, jezeli osoba wymaga prowadzenia — zaproponuj swoje ramie;

bez wyraznego uprzedzenia i zgody klienta nie dotykaj go, nie chwytaj za reke;

osoby niewidome informuj precyzyjnie o przeszkodach;

poinformuj klienta z dysfunkcjami stuchu, ze ma mozliwos¢ skorzystania z ustugi ttumacza migowego;

przy pozegnaniu zapytaj klienta, czy zyczy sobie pomocy przy wyjsciu z Urzedu.

Cel wprowadzenia:

Kazdy klient jest wazny i powinien zostac¢ doceniony. Osoby starsze i niepetnosprawne czesto czujg sig bardziej
zagubione, a cieple i Zyczliwe podejscie urzednikow pomaga w szybszym i sprawniejszym zatatwieniu sprawy.
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V. STANDARDY W ZAKRESIE KORESPONDENCJI URZEDOWE] (E-MAIL/LIST)

Standard 1. Korespondencja urzedowa: elektroniczna oraz papierowa

Zalecenia szczegdtowe:

pamietaj, aby kazda wiadomos¢ e-mail/list rozpoczyna¢ od powitania i koniczy¢ zwrotem grzecznoscio-
wym odpowiednim do sytuacji i osoby adresata;

pisz zawsze w imieniu osoby lub oséb podpisujacych si¢ pod listem;

zwracajac si¢ do konkretnej osoby uzywaj zwrotéw pisanych z wielkiej litery (np. Pani, Paiistwu);
zapewnij aktualnos¢ Twoich danych dostepnych w korespondencji (imie i nazwisko, jednostka organiza-
cyjna, stanowisko, miejsce pracy, numery telefonéw);

dbaj o poprawnos¢ jezykowa wysytanej do klienta korespondencji. Korzystaj z dostepnych opcji sprawdza-
nia i poprawy pisowni;

przysylane do Ciebie poczta elektroniczng wiadomosci potwierdzaj niezwlocznie po ich otrzymaniu (jesli
nadawca zazadal potwierdzenia ich przeczytania);

kazda wystana przez Ciebie wiadomos¢ e-mail powinna by¢ zatytulowana; tytul e-maila powinien by¢
krotki, ale rzeczowy, naprowadzajacy odbiorce na tres¢ zawarta w korespondencji;

na przystane do Ciebie listy odpowiadaj niezwlocznie, najp6zniej w terminie wynikajacym z obowiazujg-
cych przepiséw prawa;

unikaj terminéw branzowych i naukowych potencjalnie niezrozumiatych dla klientéw, unikaj réwniez stéw
pochodzacych z jezykow obeych, wyrazéw przesadnie dtugich, skrétow i akroniméw (skrétowcow), termi-
néw wartosciujacych, trybu rozkazujacego, pytan retorycznych i wielokropkows

chron prywatnos$¢ swoja i innych. Dbaj o to, aby nie upublicznia¢ adresow e-mail innych oséb. Przy prze-
sytaniu wiadomosci dalej wytnij z niej adresy e-mail i inne prywatne dane;

w przypadku nieobecnosci w pracy, zawsze ustawiaj ,autoodpowiedz” informujaca, jak si¢ z Tobg skontak-
towac lub kto Ciebie zastepuje.

Cel wprowadzenia:

Forma korespondencji jakq jest e-mail/list pozwala uzyska¢ szybkg wymiang informacji, a co za tym idzie satys-
fakcje klienta. Konstruujgc je nalezy pamietac, zeby byc dobrze rozumianym.



