ZARZADZENIE NR B.120.29.2020
BURMISTRZA MIASTA I GMINY WSCHOWA

z dnia 9 lipca 2020 r.

w sprawie wprowadzenia Standardéw jakoSci obslugi klienta w Urzedzie Miasta
i Gminy Wschowa

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U.
z 2020 r. poz. 713) zarzadzam, co nastgpuje:

§ 1. Wprowadzam Standardy jakosci obstugi klienta w Urzedzie Miasta i Gminy Wschowa
w tresci zalgcznika do zarzadzenia.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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1. Wstep

Dokument, ktory czytasz, przedstawia zasady zwigzane z jakoscia obstugi w Urzedzie
Miasta i Gminy Wschowa. Obowiazuja one kazdego pracownika zatrudnionego w Urzedzie,
niezaleznie od pelnione;j roli.

Ktos$ zapytalby sie dlaczego to robimy?

Odpowiedz jest prosta, odpowiadamy na potrzeby innych, dostosowujemy si¢ do wymagan
jakich oczekuja od nas klienci.

Opracowanie standardow wigze si¢ z uporzadkowaniem procesu obstugi klienta.
Opisuja przede wszystkim jak pracownicy powinni si¢ zachowywaé w miejscu pracy wobec
innych (klient/ kolega, kolezanka). Jest to zestaw regut i wskazowek zgodnie z ktorymi wszyscy
pracownicy Urzedu beda postepowac.

Osoby przychodzace do Urzgdu w wigkszosci przypadkow nie wie jak dang sprawe zatatwic,
do kogo si¢ zwroci¢, jakie dokumenty powinien wypelnié, ile czasu bedzie musial na to
poswigcié?

Kazdy pracownik Urzedu jest jego reprezentantem. Swoja postawa, zaangazowaniem,
wiedzg, zachowaniem reprezentuje Urzad na zewnatrz. Ubior i wyglad pracownika musi budzié¢
zaufanie podnoszac wiarygodnosé nie tylko jego, ale tez instytucji, w ktorej pracuje.
Odpowiedni ubidr tworzy wrazenie osoby profesjonalnej w pelni przygotowanej do spotkania.
Réwnie wazny jest tad i porzadek w urzedzie i na stanowisku pracy. Wzbudza to profesjonalizm
oraz zaufanie do pracownika i urzedu. Kazdy z nas powinien zna¢ obowigzujace przepisy
1 procedury dotyczace swojego stanowiska oraz w sposob ciggly udoskonalac i poszerzac swojg
wiedzg.

Standardy usprawnig proces obstugi, klient w sposob wyczerpujgcy otrzyma informacje
oraz odpowiedzi na zadane mu pytania. Z kolei dzielenie si¢ wiedzg z innymi pracownikami
ulatwi prace calej organizacji.

PAMIETAJ !

Procedury, akty prawne sa nadrzedne w Urzedzie wzgledem Standardow Obstugi Klienta.
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2. Oczekiwania klientow wzgledem Jakosci Obstugi

Nadrzedna reguta Urzedu jest budowanie dobrych relacji z klientami, jest to mozliwe
tylko dzigki zdobyciu ich zaufania i spetnieniu oczekiwan wzglgdem jakosci obstugi.

Indywidualne podejscie

Pokazuje¢ klientowi, Ze jest dla mnie wazny, usmiecham si¢, prowadze jak najbardziej
naturalnie, dostosowuje sie do rozméwcey.

Dyskrecja

Dbam o zachowanie dyskrecji podczas spotkania z klientem.

Zrozumienie

Jestem empatyczny, uzywam zrozumiatych stow.

Cierpliwos¢

Okazuje opanowanie i spokoj, stucham klienta z uwaga

Opieka

Sprawiam aby kazdy klient czul si¢ ,,zaopiekowany” np. interesuje sie¢ osobami
oczekujgcymi w kolejce.

Uczciwosé i rzetelnosé

Dotrzymuje obietnic i dzialam konsekwentnie, zawsze uczciwie udzielam informacji,
traktuje¢ innych z szacunkiem.

Poszanowanie czasu

Szanuje czas klienta, jestem punktualny i przygotowany do pracy. Przeznaczam tyle
czasu na rozmowg, ile jest potrzebne na zalatwienie sprawy klienta.

t o
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3. Wizerunek Urzedu, stanowiska

Wizerunek Urzedu tworza wszyscy pracownicy!

Jako pracownik Urzedu reprezentuj¢ go w kazdej sytuacji, nie tylko na
stanowisku pracy, ale rowniez w wielu sytuacjach publicznych (np. dozynki,
eventy, spotkania, uroczystosci). Pamigtam réwniez o tej zasadzie podczas
korzystania z mediow spotecznosciowych. Dla kazdego
klienta/wspolpracownika jestem tak samo uprzejmy, profesjonalny niezaleznie
od jego wieku, plci, ubioru, koloru skoéry, wyznania itp. W relacjach ze
wspolpracownikami kieruje si¢ takimi samymi zasadami jak w relacjach
z klientami.

Dzialam zgodnie z przyje¢tymi zasadami w Urzedzie:

AKTYWNIE WSPOLPRACUJE

v Lly

v' poszukuje i wlaczam sie w poszukiwanie rozwigzan,

v' rozwijam i utrzymuje dtugofalowe relacje,

v" wspolpracuje z innymi jednostkami, w ramach zespotu oraz referatami,
v' angazuj¢ si¢ w tematy urzedu, projekty itp.

WSPIERAM INNYCH

v dzielg si¢ wiedza i doswiadczeniem pomagajac rozwijac si¢ innym,

doceniam wysilek wspolpracownika,

v" wspieram klientow w realizacji potrzeb (np. pomagam w wypelnieniu
wnioskow).

i

MOWIE WPROST

) o

dostosowuje forme i sposéb komunikacji do odbiorcy,
komunikuj¢ si¢ w sposob szczery i otwarty,

traktuje innych z szacunkiem,

wyrazam opinie w sposob konstruktywny.

NN
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SLUCHAM Z UWAGA

. e = o
é) - v" slucham aktywnie,

v jestem skoncentrowany na rozmowcy.

OKAZUIJE SZACUNEK

traktuje innych tak jak sam chcialbym by¢ traktowany,

szanuj¢ odmiennos¢ innych, jestem tolerancyjny,

przestrzegam przyj¢tych norm i zasad spotecznych i zespotowych,
zwracam si¢ do klienta per Pan/Pani, chyba, ze znamy osobg osobiscie,
postepuje lojalnie wobec Urzgdu i identyfikuje si¢ z jej wartosciami.

R R

(N

DOTRZYMUIE OBIETNIC

"" J)}J

realizuj¢ zadania uzgodnione przez przetozonego,

dotrzymuje¢ uzgodnien 1 termindw,

biore w peini odpowiedzialnos¢ za realizacj¢ powierzonych celow,
przestrzegam standardéw, przepisow prawa, regulacji wewnetrznych,
procedur,

V" postepuje zgodnie z Zasadami Kodeksu Etyki.

R AR A

ANGAZUIJE SIE W ZMIANY

v' proponuje i wspottworze rozwigzania,

v szukam mozliwo$ci rozwoju,

v" elastycznie reaguje na zmiany,

v" dostosowuj¢ si¢ wlasna postawa do aktualnych wymagan, sytuacji.

PRACUIE Z PASJA

v swoja postawa angazuj¢ innych + buduje pozytywna atmosfere
w pracy,
v' rozwijam swoja wiedze i umiejetnosci, buduje swoj profesjonalizm,
v dbam o wysoka jakos¢ swojej pracy,
v" angazuje¢ sie w dodatkowe dziatania.
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3.1. Wizerunek Urzedu oraz stanowiska pracy

Urzad i obecni w nim pracownicy stanowia wizytowke Urzedu. Klient w pierwszych
chwilach kontaktu z urzgdem wyrabia sobie opini¢ o miejscu jak i o pracowniku. Dlatego
zwracam szczeg6lng uwage na najdrobniejsze szczegdly, aby zadbaé¢ o odpowiedni wyglad
wlasny oraz estetyke miejsca pracy. Uporzadkowane miejsce pracy i czystos¢ wzbudza
zaufanie do urzedu i pracownika.

1. Dbam o czystos¢ tad i porzadek na miejscu pracy, korytarzu, przed wejsciem do
Urzedu.

Wietrzg regularnie pomieszczenia, zwlaszcza te, w ktorych obstugiwani sg klienci.
Przy kliencie nie rozmawiam o sprawach prywatnych, nie przekrzykuje innych.
Mam czyste biurko bez zb¢dnych dokumentdw.

W trakcie obstugi nie spozywam positkow.

Nie prowadze¢ prywatnych rozméw telefonicznych w trakcie obshugi klienta.

Ov a1

3.2 Wizerunek pracownika

Ubior i wyglad pracownika budza zaufanie, podnosza wiarygodnosé nie tylko jego, ale tez
instytucji, w ktorej pracuje. Schludny, elegancki ubiér wzmacnia przekonanie, ze ma si¢ do
czynienia z osoba kompetentng i rzetelnie przygotowang do pracy.

1. Zaktadam identyfikator w widocznym miejscu dla klienta, zarébwno w czasie pracy
oraz wtedy gdy reprezentuj¢ Urzad na zewnatrz.
2. Jesli posiadam tatuaz, dbam, aby nie byt widoczny (RZUCAJACY) dla klientow.

Rekomendowany wyglad dla kobiet:

e staranne uczesanie, zadbane wlosy, twarz odstonieta,

e subtelny dzienny makijaz;

e delikatna, skromna bizuteria

e czyste zadbane rece, staranny manicure w stonowanych kolorach.
Rekomendowany stroj to:

¢ kostiumy/marynarki — kostium lub garnitur damski o klasycznym kroju,

¢ spodnie — przynajmniej % dlugosci, nie krotsze.

e spodnica /sukienka —co najmniej do kolan, prosta lub otéwkowa, ewentualnie lekko
rozszerzana,

e bluzki/koszule — swobodne (nigdy obcisle), z malym dekoltem, w stonowanych
kolorach.
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Rekomendowany wyglad dla mezezyzn:

e Dlonie: czyste zadbane rece i krotkie paznokcie.
o Wilosy: zadbane, starannie uczesane, zarost ogolony lub przyciety.
e Obuwie: eleganckie, czyste, kryte

Rekomendowany stroj to:

e garnitury w stonowanych kolorach,
¢ koszule/ t-shirt - czyste, schludne i wyprasowane,
e spodnie - bez dziur i przetar¢.

Ubierajac si¢ do pracy, pamietajmy o stowach Benjamina
Franklina: ,.Jedz dla wlasnej przyjemnosci, ale ubieraj si¢
dla przyjemnosci innych”, pamigtajmy zatem, ze w pracy
niedopuszczalne sq:

odkryte ramiona, goly brzuch i plecy,
dekolt ukazujgcy piersi,
przezroczyste ubrania,

spodnice mini,

zbyt obcista odziez,

sportowe ubrania i buty,

klapki,

krotkie spodenki,

leginsy,

Jaskrawe, wyzywajgce kolory,
spodnie 7 obnizonym krokiem,
bluzy z kapturem,

nadmierna bizuteria,

spodnie dresowe,

spodnie 7 dziurami, przetarciami.

Przy doborze garderoby, pami¢tajmy o powiedzeniu: ,, Jak Cig widzg, tak Cig piszq”

Znaczenie tego przyslowia méwi nam o tym, ze ludzie oceniajg nas po wygladzie zewnetrznym,
co znaczy, iz estetyka, styl, schludnos§¢ twojego ubrania oraz higiena osobista, fryzura, jest
naszg wizytéwka i to ocenig inni w pierwszym kontakcie.
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Klient wchodzacy do Urzedu chce poczué¢ sie zauwazony, nawet gdy
wszyscy pracownicy sa zajeci. Jesli jestem zajety obstuga, rozmowa telefoniczng zwracam
uwage na klienta:

e skupiam wzrok na kliencie i uSmiecham sieg,

e jesli widzg, ze klient nie wie dokad sie uda¢, podchodze i pomagam,
e kieruje do odpowiedniego pracownika, pokoju,

e nie zapominam przy tym o usmiechu i uprzejmosci,

e zadaje pytanie ,, W czym moge pomoc”

Mily usmiech, kontakt wzrokowy, zauwazenie zapewni, ze klient bedzie miat przekonanie,
ze jest oczekiwanym gosciem. Zyczliwo$é z naszej strony buduje przekonanie, ze szybko i
profesjonalnie pomoge mu w zalatwieniu sprawy. Istotne jest, aby na samym poczatku
przekazac klientowi wszystkie niezbedne informacje. Nawet jesli nie wiemy, badZ zapomnimy,
nalezy powiedzie¢ o tym klientowi, pozyska¢ takowa informacj¢ i niezwlocznie udzieli¢
odpowiedzi klientowi (podczas kolejnej wizyty w Urzedzie, telefonicznie).

Zawsze reaguje w sytuacji, kiedy do Urzedu wchodzi lub znajduje sie juz w pomieszczeniu
osoba, ktora wymaga szczegélnej uwagi, osoba starsza, kobieta w widocznej cigzy, osoba
niepetnosprawna. Tym osobom przystuguje pierwszenstwo obshugi.

e dyskretnie pytam, czy zyczy sobie by¢ obstuzona poza kolejnoscia,

e w przypadku niezadowolenia oczekujgcych w kolejce klientow, powoluje sie na zasady
obowigzujace w Urzedzie i informuje, e obstuga 0sob z pierwszenstwem jest polityka
spoteczng w Urzedzie.

4.1 Obsluga klienta przy stanowisku

e usmiecham sig,

e gestem zapraszam do zaj¢cia wskazanego miejsca,

e moéwig Dzien Dobry i przedstawiam si¢ z imienia i nazwiska,

e pytam o cel wizyty np. ,,W czym moge pomdc”, Jaki jest Pana/Pani cel wizyty”,

e jesli znam klienta dajge mu to odczug, jesli nie to zwracam si¢ Pan/Pani, takze mimo
mlodego wieku,

e uzywam jak najbardziej zrozumialego jezyka, ograniczajge ilo$¢ fachowych okreslen,
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pomagam wypei¢ niezbedne formularze/wnioski, pokazuje gdzie mozna znalez¢ je na
stronie Urzedu,

z cierpliwoscig odpowiadam na zadane pytania i wyjasniam wszystkie szczegoly
zalatwienia sprawy,

nie prowadze prywatnych rozmow telefonicznych w obecnosci klienta,

na koniec upewniam sig¢, ze wszystko jest dla klienta zrozumiale,

zegnam si¢ z klientem i zycze milego dnia,

w przypadku kiedy zadzwoni telefon, przepraszam i pytam ..czy moge odebrac”,
natomiast rozmowcy mowie, ze jestem w trakcie obstugi i prosze o kontakt w terminie
pdzniejszym badz pytam czy moge oddzwonic¢ za chwile.

Klient powinien wyj$¢ z Urzedu z pelng informacja, z przekonaniem, ze dzigki

profesjonalnemu podejsciu pracownika, dokumenty zlozone przez niego, nie beda
wymagaly poprawy ani uzupelnien w przyszlosci. Istotne jest rowniez budowanie relacji
poprzez okazywanie szacunku oraz zyczliwosci kazdemu bez wzgledu na ple¢, wiek, rase,
wyglad czy statut spoleczny.

5. Dyskrecja

Na kazdym etapie rozmowy dbam o dyskrecje. Nie dopuszczam do sytuacji, w ktorych

do 0s6b trzecich docierajg sytuacje o kliencie i sprawie, z ktorg si¢ zwrocit do Urzedu. Klient
nie czuje si¢ komfortowo, jesli mowi si¢ o nim, a wszyscy dookota stysza. Nie komentujemy
do kolezanki/ kolegi ewentualng niewiedz¢ klienta na temat, z ktorym przyszedt.

dbam o odpowiednie ustawienie monitora, aby uniemozliwi¢ osobom postronnym
wglad w dane osobowe na nim wyswietlane,

w przypadku przyjscia kolejnego klienta, przepraszam i prosze o chwilg cierpliwosci na
korytarzu, az nie skoncze obshugi,

zanim rozpoczng obstuge kolejnej osoby, upewniam sie¢, ze na biurku nie znajduja si¢
dokumenty innych osob.
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Przy kliencie nie dopuszczalne jest:

® ignorowanie,

o brak szacunku,

e mowienie o nim innym osobom znajdujgcym sig
w pokoju,

e narzekanie np. ,jak mi jest cigzko, ile to ja nie mam
pracy, nie wiem w co mam rgce wloyé, o BoZe nastgpny
wniosek, ale ja nie wiem osoba, ktora si¢ tym zajmuje
Jjest nieobecna”,

e wyraZenie niepochlebnych opinii o wspolpracownikach,

e plothowanie,

e wzdychanie, przewracanie oczami,

e krzyczenie przy kliencie i na korytarzach,

e przestuchanie w obecnosci innych oséb niezwiqzanych
ze sprawgq.

Pamietaj !

W Urzedzie najwazniejszy jest klient!

n 6. Standard rozmow telefonicznych

Komunikacja przez telefon wymaga stosowania pewnych zasad. Zasady te dotycza
szczegolnie rozmow stuzbowych. Rozmowy takie powinny podkresla¢ szacunek do rozmowey
oraz che¢ pomocy. Kazdy Klient jest wazny zardwno ten w Urzedzie jak i ten, ktory kontaktuje
si¢ przez telefon. Klient gdy dzwoni, oczekuje takiego samego zaangazowania w rozwiazanie
jego sprawy, jak podczas wizyty w Urzedzie. Dlatego, oczekuje, ze bede do jego dyspozycji.

6.1. Przestrzeganie zasad rozmowy telefonicznej

e odbieraj telefon tak szybko jak to mozliwe- rekomendowane do trzeciego sygnatu,
e przedstaw si¢ podajgc imi¢ i nazwisko oraz nazwe Urzedu np.:
Jan Kowalski, Urzqd Miasta i Gminy Wschowa, w czym moge pomdoc?,
e ,UsSmiechaj si¢” przez telefon — dbaj o to aby Twoj glos brzmial zyczliwie,
e Dbaj, aby do klienta nie docieraly glosy oséb trzecich (wspotpracownikow). Szczegdlnie
zwro¢ uwage, gdy odkladasz stluchawke 1 odchodzisz od stanowiska. Jesli jest taka
mozliwos¢, wykorzystuj funkcje ,,hold”,
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e jesli planujesz dluzsza nieobecno$¢, przekieruj potaczenie do pracownika, ktéry Cie
zastepuje,

e rozmawiajac nie zajmuj si¢ innymi sprawami (np. jedzeniem, pracg przy komputerze),

e kiedy na twoim telefonie pojawia sie komunikat o nieodebranym polaczeniu- zawsze
oddzwaniaj,

e staraj si¢ nie thumaczy¢ spraw skomplikowanych przez telefon, zapro$ klienta do Urzedu,

e upewnij si¢, ze klient dobrze zrozumiat przekazang wiadomosé¢,

e dotrzymuj stowa, jesli powiedziates klientowi, ze oddzwonisz — to oddzwon!,

e prywatny telefon komorkowy wycisz w godzinach pracy,

e jesli prowadzisz prywatng rozmowg¢ w obecnosci wspodlpracownikow, zadbaj o jej
odpowiedni poziom ( nie podno$ glosu, nie uzywaj wulgaryzmow).

6.2 Dzwonigc do klienta...

Zachowanie pracownikéw w trakcie rozmowy telefonicznej powinno wplywaé na
budowanie pozytywnego wrazenia klienta na temat Urzgdu i jego pracownikéw. Klient wie,
czego dotyczy rozmowa i jakie tematy zostang poruszane.

e zanim zadzwonisz przygotuj si¢ do rozmowy (zastandw sig¢ jakie informacje chcesz
przekazac),

e powitaj klienta, przedstaw si¢: imie¢ i nazwisko Urzad Miasta i Gminy Wschowa,

® upewnij si¢ czy rozmawiasz z wlasciwg osobg: Czy rozmawiam z...?,

e zapytaj czy mozesz chwilg porozmawiac,

e jesli tak, przedstaw cel rozmowy,

e jesli nie, dopytaj kiedy mozesz zadzwoni¢ ponownie? O ktdrej godzinie?,

e konczgc podziekuj klientowi za rozmowe i uprzejmie go pozegnaj.

6.3 Przekierowanie rozmowy

Klient powinien odczué, ze kazda sprawa, z ktorg zwraca si¢ do Urzedu jest zalatwiana
sprawnie 1 z nalezytg uwaga. Wlasciwe przelaczanie rozmowy sprawi, ze nie bedzie czut si¢
odsytany od pracownika do pracownika.

e miej zawsze pod rgka aktualny spis z numerami telefonéw wewngtrznych komorek
organizacyjnych/pracownikow Urzedu,

e podaj klientowi nazwe komorki/ nazwisko pracownika, do ktorego przetaczasz,

e gdy polaczysz si¢ z osoba, ktorej bedziesz przekazywac rozmowe, powiedz w kilku
stowach w jakiej sprawie dzwoni Klient,

e jezeli przelaczanie klienta do wlasciwej osoby nie bylo mozliwe, powr6¢ do rozmowcy
1 zaproponuj nastgpne mozliwosci zalatwienia sprawy:

et
p i)
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o pracownik Urzgdu oddzwoni z informacjg do klienta,
o klient sam zadzwoni pod wskazany numer.
e nie dopuszczaj do tego, aby klient czekal przy stuchawce nie wiedzac co sie dzieje —
odciety od informacji moze pomysleé, ze zapomniates o nim.

B4 /. Standard korespondencji

|

i

List 1 email to korespondencja, ktora jest przejawem profesjonalnej obstugi. Bez
wzgledu na forme wysytki wymaga ona duzej starannosci.

e Dbam o poprawnos$¢ jgzykowa wyslanej korespondencji. Korzystam z opcji
sprawdzania i poprawy pisowni dostepnej w edytorze tekstu.

e Unikam terminow branzowych i naukowych, stéw pochodzacych z jezykow obcych,
wyrazow przesadnie dlugich, skrotow 1 akronimow (skrotoweow), termindw
wartosciujacych, trybu rozkazujgcego, pytan retorycznych i wielokropek.

7.1 Korespondencja listowna

Odpisujac na korespondencj¢ listowng wewnetrzng i zewnetrzna stosuje obowigzujgcy
w Urzedzie szablon dokumentow.

1. Korzystam z instrukcji, stanowi ona zatgcznik do Standardow
e stosuje¢ czcionke Times New Roman,
e wielkos¢ czcionki — 12 punktow,
¢ interlinia pojedyncza,
¢ marginesy 2,5 cm
2. Piszg zawsze w imieniu osoby lub 0sob podpisujgcych si¢ pod listem.
3. Odpowiadam na otrzymane pisma niezwlocznie lub w terminie wynikajgcym
z przepiséw prawa lub wewnetrznych regulacji obowigzujacych w Urzedzie.
4. Stosuje zdania pojedyncze, unikam poruszania kilku watkéw w jednym zdaniu.

5. Jesli nie ma mozliwosci udzielenia merytorycznej odpowiedzi w terminie, informuje
nadawce listu o terminie, w jakim jego sprawa zostanie rozwigzana.
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7.2 Korespondencja e-mailowa

L.

=

S

& =

10.

Stosuje obowiazujgcy w Urzedzie standard podpisu w wiadomosciach e-mail :
Z powazaniem/Pozdrawiam
Imig¢ i nazwisko

nazwa Referatu/Biura

A, T Urzad Miasta 1 Gminy Wschowa
ML R ul. Rynek 1, 67-400 Wschowa

e e T ] T
adres e-mail....ccoviisinins

Temat e-mail powinien jasno wskazywac¢ poruszany w wiadomosci problem.

W odpowiedzi stosuje¢ zwrot grzecznosciowy, nastgpnie przedstawiam podmiot
poruszanej sprawy.

W tresci informuje odbiorce o liczbie i tytutach zalgcznikow.

Stosuje czcionke uzywang do sporzadzania pism.

Wysylajac e-maila do wielu odbiorcow, wpisuj¢ ich adresy e-mailowe w okno ,,Ukryte
do wiadomosci™.

Dbam o to, aby wazne informacje nie trafialy w niepowolane rece.

Poufne tresci zabezpieczam przed dostgpem o0sOb niepowolanych np. poprzez
zablokowanie dokumentu Exel, wysylanie dokumentow tekstowych zapisanych
w formacie PDF oraz/lub szyfrowanie tresci e-mail.

Odpowiadam na otrzymywane wiadomosci tak szybko, jak to jest mozliwe, ale nie
pozniej niz w ciggu 24 godzin, a maksymalnie nast¢pnego dnia roboczego lub w innym
terminie uzgodnionym z nadawca wiadomosci. Jesli nie ma mozliwosci udzielenia
merytorycznej odpowiedzi w tym czasie, informuj¢ nadawce o terminie, w jakim jego
sprawa zostanie rozpatrzona/rozwigzana.

W przypadku nieobecnosci w pracy ustawiam autoresponder z informacjg o terminie
nieobecnosci, wskazaniem osoby zastepujgcej wraz z danymi kontaktowymi oraz
wiadomo$cig, ze e-maile nie sg automatycznie przekierowane np.:

Dzien Dobry

............. | P - - || SR
Informuje, ze e-maile nie sg automatycznie przekierowywane.

W dniu/dniach ....... jestem nieobecna/y w pracy. W tym czasie zastepuje mnie
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11. Nigdy nie ustawiamy automatycznego przekierowania wiadomosci, nie kazdy
z klientow chce kontaktowac si¢ z innymi pracownikami Urzedu.

12. Przed wyslaniem wiadomosci e-mailowej upewniam sig, czy zalaczylam wskazane
w treSci zalaczniki, a takze sprawdzam wiadomos¢ pod wzgledem zasad
ortograficznych, interpunkcyjnych oraz gramatycznych.

5
A\

8. Reklamacje i skargi

Skarga jest wyrazem niezadowolenia klienta. W sytuacji kiedy klienta zglasza
zastrzezenia, zawsze okaz mu zrozumienie i zaangazowanie. Profesjonalne i zyczliwe podejscie
do klienta sktadajgcego reklamacje ma wplyw na budowanie dobrych i dlugotrwatych relacji.

L

Przyjmuje kazda reklamacje, skladang osobiscie, przez telefon, e-mail czy
listownie.

Postepuje zgodnie z obowigzujacymi w urzedzie procedurami.

Sprawy, ktore moge rozwigza¢ sam, zalatwiam sprawnie i sposob
satysfakcjonujacy klienta.

Pamigtam o nast¢pujacych zasadach postepowania:

dopytuje o szczegoly sprawy, aby dobrze zrozumie¢ przyczyne problemu,
niezadowolonego klienta traktuj¢ tak jakbym sam chcial by¢ traktowany
w takiej sytuacji.

nie odbieram uwag personalnie,

jesli klient jest agresywny lub obraza mnie, spokojnie i z opanowaniem méwie
mu, ze jego zachowanie narusza mojg godnos¢ osobistg oraz prosze go o zmiang
zachowania.

skupiam si¢ na faktach, nie emocjach klienta, nie pouczam go.

staram si¢ uspokoi¢ klienta, jednak nigdy nie prosz¢ wprost o zachowanie
spokoju i uspokojenie si¢ (to przynosi odwrotny skutek),

sam zachowuje spokdj i1 skupiam si¢ na wyjasnieniu sprawy,

jesli klient oczekuje kontaktu z moim przetozonym, zglaszam te sprawg do
przelozonego,

informujg¢ klienta o obowigzujacym terminie rozpatrzenia reklamacji i ustalam
sposob odpowiedzi.
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Zalacznik do Standardoéw Jakosci Obstugi
Klienta w Urzedzie Miasta i Gminy
Wschowa.

Instrukcja korespondencji listownej

Jak powinno wyglada¢ pismo Urzedowe?

1. Data i miejsce sporzadzenia pisma — t¢ cz¢s¢ pisma umieszcza si¢ z wyrOwnaniem do
prawego marginesu; po nazwie miejscowosci nalezy wstawi¢ przecinek oraz wyraz
..dnia” i puste miejsce na odrgczne wpisanie daty pisma przez osobe je podpisujaca, a
w .polu miesigca” nalezy wpisa¢ nazwe miesigca slownie, zwracajgc uwage na
odpowiednig odmiang, tzn. stycznia, lutego itp., rok nalezy napisa¢ cyframi arabskimi,
np. 2015.

Przyklad: Wschowa, dnia 15 stycznia 2020 roku

2. Znak sprawy (pisma) — nalezy umiesci¢ go z lewej strony dokumentu, w odstgpie
jednego wiersza ponizej wiersza z miejscem i data pisma; znak pisma musi by¢ zgodny
z zasadami okre$lonymi w instrukcji kancelaryjnej, tzn. powinien zawieraé
przynajmniej: oznaczenie komoérki organizacyjnej jednostki, symbol klasyfikacyjny
przyjety z wykazu akt, kolejny numer sprawy (wynikajacy ze spisu spraw) oraz cztery
cyfry roku kalendarzowego, w ktérym sprawa si¢ rozpoczela.

Przyklad: BO.1430.15.2020

3. Nazwa i adres odbiorcy — umieszcza si¢ je ponizej znaku pisma, w odstgpie jednego
wiersza, zachowujgc odpowiedni odstep przed akapitem, po prawej stronie dokumentu;
kazdy sktadnik nazwy i adresu odbiorcy nalezy pisa¢ w osobnym wierszu, w ukfadzie
blokowym, w odpowiedniej kolejnosci oraz zawsze w pierwszym przypadku.

4. Tres¢ — pisana jest zazwyczaj w ukladzie blokowym lub w ukladzie z wcieciem,
z zachowaniem kolejnych zasad:

e przed rozpoczeciem pisania tresci mozna zamiesci¢ zwrot grzecznosciowy
r0Zpoczynajgey pismo,

e zaleca sig, aby zwrot grzecznosciowy zostal wpisany odrgcznie; w tym celu nalezy
pozostawi¢ miejsce na jego wpisanie,
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e po zwrocie grzecznosciowym mozna postawi¢ przecinek i wowcezas tres¢ pisma
rozpoczyna si¢ w odleglosci 1-2 dodatkowych odstepéw, mala literg (lub wielka,
jesli nie ma przecinka),

e tres¢ pisma powinna by¢ skomponowana w sposob logiczny, uporzadkowany
1 kompletny,

e bardzo waznym elementem tekstu sg znaki interpunkcyjne, ktore organizujg tekst,
a wlasciwe ich uzycie nadaje mu odpowiednie znaczenie, jezeli tre$¢ pisma nie
miesci si¢ na jednej stronie, nalezy jej czes$¢ przeniesé na nastepna, a jesli na drugg
stron¢ przechodza dwa wiersze, nalezy minimalnie zmniejszy¢ odstgpy migdzy
wierszami, akapitami badZ zmniejszy¢ marginesy gora/dot, tak aby roznica nie byta
widoczna; mozna takze podja¢ probe takiego przeredagowania tekstu, aby mozliwe
bylo zmieszczenie pisma na jednej stronie,

e zaleca si¢, aby na nastgpnej stronie znalazly sie minimum 3-4 wiersze tekstu
1 podpisy,

e nie nalezy przenosi¢ na nastgpna strong samych podpiséw lub tylko podpisow
z informacjami dodatkowymi (do wiadomosci, zatgczniki),

e jezeli pismo zawiera wigcej niz jedng strong, strony nalezy ponumerowac cyframi
arabskimi, zaczynajac od strony drugie;,

e formula zakonczeniowa, czyli zwrot pozegnalny, powinna by¢ wpisywana w ten
sam sposdb co poczatkowy zwrot grzecznosciowy; po zwrocie pozegnalnym nie
stawia si¢ zadnego znaku interpunkcyjnego.

Podpisy — nalezy pozostawi¢ odpowiednig ilo$§¢ miejsca na podpis odreczny i pieczec,
jezeli jest wymagana.
Jedli wystgpuja zalaczniki, to nalezy je wyszczegdlni¢; warto pamietaé, ze jesli
zalaczniki wymienione sg w tresci pisma z nazwy (wraz z podaniem w nawiasie
kolejnego numeru porzadkowego w przypadku wiekszej ich liczby), nalezy podaé tylko
informacj¢ dotyczaca liczby zalacznikow, jezeli zas w tresci pisma zalaczniki nie sa
wymienione z nazwy, a jedynie podana jest ogélna informacja o dotgczonych do pisma
zalacznikach — nalezy je wymieni¢ i w celu ulatwienia przegladu zataczonych przez
autora dokumentow powinny one zosta¢ wyszczegélnione i dolgczone w takim
porzadku, w jakim wymienione sg w pismie.

Rozdzielnik — jest to informacja o tym, kto powinien zapoznaé sie z trescig pisma;

z lewej strony, pod ,,Zatacznikami”, po wyrazach ,,Otrzymujg:” lub ,,Do wiadomosci:”,

nalezy wpisa¢ informacj¢ o tym, kto otrzymuje pismo i/lub kto powinien zapozna¢ sie

z jego trescia; nie nalezy przechodzi¢ z tekstem poza 0§ symetrii, a instytucje lub osoby

nalezy wymieni¢ wedlug waznosci w hierarchii stuzbowej lub kolejnosci alfabetyczne;.

Stopka — powinna zawiera¢ informacj¢ o osobie prowadzacej sprawe, w tym dane

teleadresowe zgodnie ze wzorem.

Sprawe prowadzi: Imi¢ i nazwisko, nazwa biura/referatu,

Bl BE sty iasisie pietoa paton: ek oo
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12.

13.

14.

15

16.

17.

Strony pisma powinny by¢ ponumerowane w prawej dolnej czesei strony.

. Przy ostatecznej analizie tekstu nalezy takze zwrdci¢ uwage, aby nie pozostawiaé na

koncu wiersza znakow zwanych ,samotnymi”: spdjnikow, przyimkéw, zaimkow,
partykul, inicjaléw imion, skrotow tytuldw naukowych i stanowisk, skrotow, takich jak:
np., tzn.

Redagujac pismo w edytorze tekstu, nalezy ustawi¢ szeroko$¢ margineséw
w przedziale 2,5 cm. Standardem jest czcionka o rozmiarze 12 punktow, natomiast
gléwny tekst nalezy wyjustowac.

Pismo wydrukowane najlepiej czyta si¢, gdy jest napisane pismem szeryfowym, do
ktorego nalezy m.in. czcionka Times New Roman.

Oczywidcie dokument powinien by¢ sporzadzony starannie i przejrzyscie, dobrze
rozplanowany na czystej, niepogniecionej kartce.

Zaleca si¢ stosowanie w dokumencie interlinii pojedyncze;.

. Zaleca si¢ stosowanie wcig¢ w kazdym akapicie — 0,75 cm, przy czym wciecia muszg

by¢ jednakowe.

Przed przedlozeniem pisma do podpisu przez osobe uprawniona nalezy ztozy¢ na jego
kopii swoj podpis lub parafke z lewej strony pod tekstem. Stuzy to identyfikacji autora
tekstu. Po sporzadzeniu projektu pisma jego autor powinien dokladnie je przeczytac.
Dobrag metodg eliminowania bledéw jest przekazanie pisma wspolpracownikowi
z prosba o jego sprawdzenie.

Przed wyslaniem pisma nalezy sprawdzi¢ pisownig¢ pod katem ortografii, interpunkc;ji
i poprawnosci stylistycznej, gdyz takie bledy $wiadcza o lekcewazeniu przez nas
adresata. Gotowe pismo wklada si¢ do koperty dopiero po jej zaadresowaniu, a sktada
je w taki sposob, aby strona zapisana znajdowala sie po stronie wewnetrzne;j.
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