Zarzadzenie Nr 151/11
Wijta Gminy Lichnowy

z dnia 30 listopada 2011 roku

w sprawie wprowadzenia Karty Standardu Obslugi Klienta Urz¢du Gminy Lichnowy

Na podstawie art.33 ust.2 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (
tekst jednolity Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz.1591 ze zm.) oraz § 39 ust. 1 Regulaminu
Organizacyjnego Urzgdu Gminy Lichnowy wprowadzonego Zarzadzeniem Wéjta Gminy
Lichnowy Nr 3/11 z dnia 14 stycznia 2011 r. w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Urzedu
Gminy Lichnowy, zmienionego : Zarzadzeniem Wojta Gminy Lichnowy Nr 34/11 z dnia 15
marca 2001r. w sprawie zmiany Regulaminu Organizacyjnego Urzgdu Gminy Lichnowy |,
Zarzadzeniem Wojta Gminy Lichnowy Nr 72/11 z dnia 04 lipca 2011r. w sprawie zmiany
regulaminu Organizacyjnego Urzedu Gminy Lichnowy oraz Zarzadzeniem Wojta Gminy
Lichnowy  Nr 150/11 z dnia 28 listopada 2011r. w sprawie zmiany regulaminu
Organizacyjnego Urzedu Gminy Lichnowy

zarzadzam, co nastepuje:

§1

Wprowadzam, z dniem 30 listopada 2011 roku, Kart¢ Standardu Obstugi Klienta Urzedu
Gminy Lichnowy, zwanego dalej Standardem Obstugi Klienta, w brzmieniu stanowigcym
zalacznik do zarzadzenia.

§2

1. Zobowigzuj¢ Sekretarza Gminy Lichnowy do upowszechnienia Standardu Obstugi
Klienta wéréd pracownikow Urzedu..

2. Oswiadczenie pracownika o zapoznaniu si¢ z niniejszym Standardem Obstugi Klienta
winno by¢ zataczone do akt osobowych.

§3
Zobowiazuj¢ pracownikéw Urzgdu do przestrzegania postanowien niniejszego Standardu
Obstugi Klienta i kierowania si¢ jego zasadami i wytycznymi.

§ 4.

Zarzadzenie niniejsze wchodzi w zycie z dniem 30.11.2011r.
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Zatacznik
do Zarzadzenia Nr 151 /11

Wéjta Gminy Lichnowy
z dnia 30.11.2011 roku

Karta Standardu Obslugi Klienta
Urzedu Gminy Lichnowy

Material jest dokumentem wewnetrznym urzedu

Opracowanie: Mateusz Jablonski i Katarzyna Jablonska

Majac na uwadze stuzebng rolg¢ jaka pelni wiadza samorzadowa wobec spotecznosci
lokalnej i w celu zapewnienia kompetentnej obstugi klienta przygotowano Kart¢ Standardu
Obstugi Klienta Urzgdu Gminy Lichnowy. Celem stosowania standardéw jest profesjonalne i
skuteczne zatatwianie spraw administracyjnych w zakresie kompetencji powiatu.

Wykonujac swojg prace kazdy pracownik Urzedu stara si¢ spetnia¢ oczekiwania Klientow
dotyczace $wiadczenia ustug na najwyzszym poziomie, ustug wysokiej jakosci, zachowujac
wysokie standardy obstugi i budowy relacji na linii Klient — Urzednik.

Karta Standardu Obstugi jest zbiorem najlepszych praktyk, pomystow i
doswiadczen, dzigki ktorym Klient niezaleznie, do ktérego pracownika Urzedu trafi, zawsze

bedzie obstuzony na najwyzszym poziomie.

Stosuj te standardy i wytyczne, tak, jak gdybys Ty oczekiwal stosowania ich wobec Ciebie!
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5.
6.

Pamigtaj, ze kontakt z Klientem wymaga pelnej jego obslugi. Zachowujac ww. etapy
postepujesz profesjonalnie i podnosisz jakos¢ obslugi Klienta Twojego Urzedu.

Projekt wspéffinansowany przez Unig Europejskg w ramach $rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego
Standard Obslugi Klienta — 6 etapéw

Przygotowanie do kontaktu z Klientem
Zauwazenie i otwarcie kontaktu/przywitanie
Diagnoza/identyfikacja potrzeb Klienta
Prezentacja zatatwienia sprawy Klienta
Wyjasnienie watpliwosci i zastrzezen

Zamknigcie kontaktu
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Projekt wspétfinansowany przez Unig Europejska w ramach $rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego

Etap 1. Przygotowanie do kontaktu z Klientem

a) Przygotowanie wewnetrzne Urzednika:

Przed wyjsciem do pracy zadbaj o swoja wlasciwa motywacj¢

Pozwoli Ci to sprawnie i z poczuciem satysfakcji realizowac si¢ w pracy

Da Ci to pewnos¢ i poczucie zaufania, ktorym powinienes obdarza¢ swoich Klientow
Przed wyjsciem do pracy zadbaj o swoj wyglad zewngtrzny

To jak wygladasz ma wplyw na oceng Twojej pracy i relacje w jakie wchodzisz
z Klientami

Strdj i wyglad podkreslaja Twoje nastawienie, postawe szacunku wzgledem Klienta
i podnosza Twoja wiarygodnos¢ w jego oczach

Zacznij od wiasnej higieny, kosmetykéw, doboru wlasciwego stroju, kolorystyki, bizuterii

»Jak Ci¢ widza, tak Cig piszg”

b) Przygotowanie zewnetrzne Urzednika:

Sprawdz czystos¢ i porzadek w Twoim pokoju

Sprawdz, czy nikt nie naruszyl np. pieczgci, zabezpieczen, etc.

Wiacz komputer i sprawdz dziatanie jego systemu oraz programéw, na ktérych pracujesz.
Jesli wystepuja jakie$ problemy od razu zglos to do obstugi informatycznej Urzedu

Wejdz w role Pracownika Obslugi Klienta, ktory lubi swoja prace, wie jakie przynosi

ona korzysci i Ze jest ona dla niego forma samorozwoju
Klient po przekroczeniu progu Urz¢du musi mie¢ przekonanie o dobrych intencjach
wzgledem jego osoby wsrod wszystkich oséb tu pracujacych!

Zachowuj sie kompetentnie, tzn:

- Posiadaj wiedze¢ dotyczaca swego obszaru/ dziatu, w ktorym pracujesz
- Znaj mozliwe do realizacji sposoby zatatwienia spraw nietypowych
- Badz decyzyjny i odpowiedzialny za swoje decyzje

- W sposéb zrozumialy dla Klienta wyjasnij i okaz mu powyzsze kompetencje

¢) Pamietaj o zachowaniu orientacji na potrzeby Klienta, tzn.:
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- Chceg pomdc zatatwic t¢ sprawe

- Jestem od rozwigzywania probleméw

- Pracuj¢ dla uzyskania satysfakcji Klienta
- Wspdlnie zatatwimy t¢ sprawg

- Zyskuje Klient — zyskuje¢ i JA
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Etap 2. Zauwazenie i otwarcie kontaktu/przywitanie

Pamigtaj o zasadach pierwszego wrazenia

Twoja osoba i jej zachowanie maja wzbudzi¢ w Kliencie zaufanie
Zadbaj o pozytywna atmosferg

Utrzymuj z Klientem kontakt wzrokowy

Przywitaj si¢ z Klientem

Pamigtaj o usmiechu (pogodnym wyrazie twarzy)

Zalecane zwroty:

,Dzien dobry”

,Dzien dobry, czym mogg¢ Panu/Pani pomoc”

,Dzien dobry, w czym mogg Panu/Pani doradzi¢?”

Pamigtaj: Klient musi zostaé przez Ciebie zauwazony i przywitany

obstugujesz innego Klienta!

nawet jesli
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Etap 3. Diagnoza/identyfikacja potrzeb Klienta

Jest kluczowym elementem procesu profesjonalnej obstugi Klienta
Jezeli w sposOb prawidlowy rozpozna si¢ potrzeb¢ Klienta, bedzie latwiej, szybciej
zrealizowac tg sprawg
Na tym etapie nalezy:
- Aktywnie stuchaé
- Zadawac pytania
- Parafrazowac

- Klaryfikowaé

Zalecane zwroty:

,Jest Pan/ Pani zainteresowana ...?”
,,Czy to jest dla Pana/ Pani wazne... 7

,,Czy kiedykolwiek zatatwialt/a Pan/Pani w naszym urzedzie tego typu sprawe?”
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Etap 4. Prezentacja zalatwienia sprawy Klienta

Dla Klienta waznym jest otrzymanie informacji: co ma zrobi¢, co si¢ teraz stanie, jak to
bedzie wygladalo, co si¢ wydarzy, etc.

Urzednik na tym etapie musi [pomimo roéznych ograniczen, wynikajacych ze specyfiki
urzedu (pokoje z wieloma stanowiskami, ograniczone kompetencje — decyzyjnos¢,
procedury, przepisy prawa, etc.) | profesjonalnie obstuzy¢ Klienta i
zaprezentowa¢ mu sposob zatatwienia danej sprawy, z ktora przyszedt do Urzedu Klient
Prezentacja powinna odwolywac si¢ do bezposrednich potrzeb Klienta

Pracownik powinien podkresla¢ korzysci, jakie otrzyma Klient

Pracownik powinien skoncentrowaé si¢ przy prezentacji na ,stowach kluczach”
z wypowiedzi Klienta i bezposrednio do nich nawigzywac

Nalezy proponowac i prezentowa¢ szybkie (w perspektywie czasu) zatatwienie sprawy
Podkresl jak wielkie znaczenie ma dzialanie samego Klienta w zatatwieniu danej sprawy
(np. dostarczenie petnej dokumentacji)

Wyjasnij konsekwencje danego postgpowania

W prezentacji postuguj si¢ przyktadami innych Klientéw (przy zachowaniu poufnosci
danych!)

Nie uzywaj zargonu urz¢dniczego

Parafrazuj wypowiedzi Klienta

Pochwal Klienta, jesli zaangazowat si¢ w dang sprawe

Nie tam procedur, regulaminéw i przepisow prawa — dbaj o etyczny wymiar Twej pracy
BadZ przygotowany na zastrzezenia, ktére moze mie¢ Klient lub watpliwosci, ktore

u niego si¢ pojawia w trakcie prezentacji

Uzywaj zwrotow:
,Nawiazujac do Pana/ Pani oczekiwan proponujg¢ ...”

- ,Pozwoli to Panu/ Pani ...”
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- ,,Dzigki temu bedzie mial Pan/ Pani ...”
- ,,Umozliwi to Panu/ Pani”

- ,,To zwigkszy Pana/ Pani...”

- ,,To zminimalizuje Pana/ Pani ...”

- ,,To przyspieszy Pana/ Pani...”

- ,,Dato Panu/Pani....”

- ,,Prosz¢ zobaczy¢ ...”

- ,,Chce Panu/ Pani zaprezentowac ....

- ,,Co budzi Pana/ Pani watpliwosci ...

- Obserwuj Klienta, pamigtaj, wazne jest to, aby Klient jak najwigcej zapamigtat

tego co mu zaprezentowales/ tas!

- Na zakonczenie proponuje uzy¢ zwrotu:
- ,, Co mogg jeszcze wyjasni¢?”

,,Co mogg jeszcze dla Pana/ Pani zrobi¢?”
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Etap 5. Wyjasnienie watpliwosci i zastrzezen

Traktuj zastrzezenia / watpliwosci Klienta jako pytania, ktore sa kolejng sprawa do
rozwigzania
Nie reaguj negatywnie, gdy kto$ ma watpliwosci — to naturalny element procesu
Nie pozwol, zeby Klient uwierzyt w swoje obiekcje!
Reaguj na wszystkie obiekcje Klienta
Uzywaj parafrazy i pytan otwartych, np.:
,,Co konkretnie ma Pan/ Pani na mysli ...”

- ,.Slysze, ze Pana/ Pani niepokdj budzi ...”

- ,,Co konkretnie budzi Pana/ Pani watpliwosci ...?”

- Zasada argumentacji:

- Nie ilo$é, a celnosé argumentow jest najwazniejsza!

Odwotuj si¢ do wynikéw Twojej diagnozy potrzeb Klienta

Odwotuj sie do reakcji Klienta na etapie prezentacji zatatwienia sprawy

Etapy wyjasniania zastrzezen:

Uwaznie wystuchaj (aktywne stuchanie)

Opieraj si¢ o fakty, nie o domysty

Obalaj mity i fanaberie, ale nie kpij, nie wyszydzaj, nie ironizuj; traktuj obiekcje Klienta
powaznie i racjonalnie je wyjasnij

Potwierdz wiasciwe zrozumienie danej watpliwosci (parafraza)

Jesli potrzebujesz zadaj pytania dodatkowe (otwarte lub zamknigte)
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Etap 6. Zamknigcie kontaktu

- Podsumuj wszystkie ustalenia, wnioski

- Poinformuj o pozostalych wytycznych, ktére dotycza dalszego biegu sprawy

- Podzigkuj za czas, za angazowanie, za zyczliwe nastawienie Klienta

- Wilasciwe zamknigcie kontaktu to profesjonalne zakonczenie procesu obstugi

- Klient powinien opusci¢ Urzad w poczuciu dobrze zatatwionej sprawy i
profesjonalnej obstugi

- Pozwoli Ci to zachowa¢ dobre wrazenie i utatwi nastgpny kontakt

- Dzigki temu otoczenie Urzedu i Ty sam zyskujesz przychylna opini¢ Klienta i jego
znajomych

- Zmieniaja si¢ stereotypy...

Uzywaj zwrotow:

,»Dzigkuje za wspolne zatatwienie tej sprawy”

Czy jest jeszcze cos, czym moge¢ Panu pomo6c?”
- ,,Do widzenia”
- ,Zycze Panu/ Pani mitego dnia”

,Zapraszam ponownie”

Jan Michalsk:




