Zarzadzenie Nr 422/2011
Burmistrza Pyrzyc
z dnia 13 grudnia 2011

w sprawie zmian w Regulaminie pracy Urzedu Miejskiego w Pyrzycach

Na podstawie art. 104° ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks Pracy
(Dz.U. z 1998 1. Nr 21 poz. 94 z p6zn. zm.) zarzadzam co nastepuje:

§1.

W Regulaminie pracy Urzedu Miejskiego w Pyrzycach stanowiacym zatacznik do
Zarzadzenia Nr 895/09 Burmistrza Pyrzyc z dnia 30 listopada 2009 r. w sprawie ustalenia
Regulaminu pracy w Urzgdzie Miejskim w Pyrzycach zmienionym Zarzadzeniem Nr 1042/10
z dnia 17 maja 2010 r., Nr 1164/10 z dnia 6 lipca 2010 r., Nr 1200/10 z dnia 28 lipca 2010 r.,
Nr 1222/2010 z dnia 17 sierpnia 2010 r., Nr 1242/2010 z dnia 10 wrze$nia 2010 r.,
Nr. 217/2011 z dnia 16 czerwca 2011 r. Nr 345/2011 z dnia 17 pazdziernika 2011 r. dokonuje
si¢ nastepujacych zmian:

1. W Rozdziale XI Bezpieczenstwo i higiena pracy, Obowiazki pracodawcy § 5 ust. 4
otrzymuje brzmienie:

wPracownikom, ktorzy pracujq, co najmniej 4 godziny dziennie przy obstudze monitorow
ekranowych, zgodnie z zaleceniem lekarskim, przystuguje zwrot kosztow poniesionych na
zakupu okularow korygujacych wzrok W wysokosci 100 zt. Urzad pokrywa czesciowy koszt
wykonania okularow na podstawie przedtozonej faktury” .

2. Po Rozdziale XIlI dodaje si¢ Rozdziat XIII - Standardy obstugi klienta w Urzedzie
Miejskim w Pyrzycach.
I. Standardy podstawowe.

1) Pamigtaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad Miejski w Pyrzycach.

1. zawsze przyjmuj odpowiedzialnos¢ za Urzad 1 wspoOlpracownikow przed
Klientem,

2. pamictaj o Kliencie wewngtrznym, ktorym jest pracownik innego wydziatu.
Traktuj go tak, jak Klienta zewngtrznego,

3. zawsze pamigtaj o tym, ze poza Urzgdem mozesz by¢ rozpoznany jako pracownik
Urzedu Miejskiego w Pyrzycach,

4. zawsze pamigtaj o podstawowych normach dobrego zachowania,

5. nie wygtlaszaj uwag krytycznych na temat Urzedu, nie przekazuj plotek,

6. zréb wszystko, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek Urzedu i urzednikow.

2) Stale poszerzaj swoja wiedze¢ o obowiazujacych przepisach i procedurach.
1. systematycznie poszerzaj swoja wiedz¢ o obowiazujacych przepisach
i procedurach.
2. wykorzystujac wszystkie dostgpne Zrédla informacji do poszerzania swojej wiedzy
(telewizja, prasa, internet itp.).



3) Dbaj o swoj wyglad zewngtrzny oraz wyglad stuzbowy.

1.

2.

zawsze pamigtaj, ze reprezentujesz Urzad Miejski w Pyrzycach Twoj ubior
1 wyglad powinien mie¢ charakter stuzbowy gdyz musi budzi¢ zaufanie Klientow,
mezezyzni powinni by¢ ubrani w koszulg 1 marynarke lub sweter z wytozonym
kothierzykiem koszuli w standardowym kolorze (dopuszczalny jest drobny,
niewyrazny wzor); jednobarwne spodnie,

kobiety powinny by¢ ubrane w bluzke typu koszulowego lub sweter w jednolitym
kolorze, zakiet; jednokolorowa spodnicg lub spodnie lub sukienke (bez jaskrawych
WZOrow),

niedopuszczalne sa: dzinsy (jasne, powycierane), spodnie typu dresy, koszule
flanelowe, t-shirty, przezroczyste bluzki, klapki,

urz¢dnik ma obowiazek noszenia identyfikatora w sposob utatwiajacy rozmowcy
odczytanie nazwiska.

4) Dbaj o swoje stanowisko pracy.

1.

dbaj o porzadek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwiazane
z obecnie wykonywana praca.

Il. Procedury obslugi.

1) Wykazuj zainteresowanie klientem.

1.

~ow

zwracaj uwage na wchodzacych do placowki Klientéw akcentujac to skinieniem
glowy, przyjaznym u$miechem,

gdy po zachowaniu Klienta widzisz, Ze czuje si¢ On niepewnie w Urzgdzie, pom6z
Mu kierujac go do punktu informacyjnego, lub na poszukiwane stanowisko,

gdy Klient podejdzie do twojego stanowiska, jak najszybciej rozpocznij obstugg,
jesli musisz dokonczy¢ czynno$ci i nie mozesz natychmiast zajac¢ si¢ Klientem,
krotko wyjasnij Mu przyczyng zwtoki 1 popro$ o cierpliwos$c¢.

2) Uprzejmie witaj Klienta i oferuj im swoja pomoc.

1
2
3.
4.
5
6
7

8.

skup uwage wytacznie na Kliencie, do ktorego si¢ zwracasz,

. jesli pozwala na to architektura stanowiska i1 warunki, wstan podczas powitania,

podczas powitania zawsze utrzymuj kontakt wzrokowy z Klientem,
witajac Klienta, zawsze uzyj zwrotu grzecznosciowego ,,Dzien dobry”,

. pamigtaj o tym, aby sta¢ lub siedzie¢ przodem do Klienta, z ktérym rozmawiasz,

moéw do klienta spokojnie i wyraznie,

staraj si¢ doktadnie zrozumie¢ powdd wizyty Klienta w Urzedzie, zadajac
mu- jesli bedzie taka potrzeba- dodatkowe pytania,

skieruj Klienta do wiasciwej osoby lub jesli masz takie kompetencje zatatw
sprawg osobiscie.

3) Obslugujac klienta badz skoncentrowany na nim i jego sprawie.

2.

3.

odpowiadaj wyczerpujaco na pytania i watpliwosci Klienta,

odbierajac telefon w trakcie obstugi staraj sig, aby klient nie czekal dtugo na
kontynuowanie obstugi,

odchodzac ze stanowiska wyjasnij, dlaczego to robisz i okre§l w przyblizeniu czas,
jak dlugo cig nie bedzie,

podczas obstugi nie zajmuj si¢ czynno$ciami, ktore nie sa zwiazane
z zatatwieniem sprawy Klienta,



5.

nie spozywaj positkéw w obecnosci Klienta.

4) Rozpocznij obstuge od wyjasnienia Klientowi w jasny i zrozumialy sposéb, jak
zalatwi¢ sprawe.

1.

2.

3.

postepuj tak, aby Klient odczut, ze jestes po to, zeby pomdéc mu w zatatwieniu
jego sprawy,

wyjasnij Mu sposob uporzadkowany co powinien Zrobi¢, aby zatatwi¢ sprawe
z ktora przyszedt do Urzedu, przekaz informacje rzeczowo i w mozliwie
najkrotszym czasie,

upewnij si¢, ze Twoje wyjasnienia zostaty dobrze zrozumiane przez Klienta.

5) Przekazujac klientowi wymagane przez procedur¢ formularze, wyjasnij cel oraz
sposob ich wypelnienia. Pomo6z Klientowi na miejscu sprawnie i prawidlowo
wypelni¢ formularze oraz przygotowa¢ wymagane dokumenty.

1.
2.

3.

4.

miej zawsze przygotowane zestawy formularzy,

wykorzystaj wzory wypelionych formularzy do wytlumaczenia Klientowi, jak go
wypehic,

poinformuj Klienta o wszystkich optatach, ktore powinien ui$ci¢, wskaz miejsca
dokonywania wptaty,

upewnij si¢, ze wszystko jest zrozumiate dla Klienta.

6) Potwierdz prawidlowos¢ skladanych przez Klienta dokumentow.

1.
2.

3.
4

wyjasnij Klientowi cel sprawdzania dokumentow,

jesli pojawity si¢ btedy w skladanych formularzach lub dokumentach, znajdz
sposob poprawienia btgdu jak najmniej uciazliwy dla Klienta,

nie pouczaj Klienta, wskazujac mu popelnione przez Niego btedy w formularzu,
podaj doktadny termin zatatwienia jego sprawy, popro$ o numer telefonu w celu
skontaktowania si¢ w razie potrzeby uzyskania dodatkowych informacji.

7) Badz dyskretny i dbaj o poufnos$¢ spraw Klienta.

1.

2.
3.

dbaj o to, aby w trakcie obstugi Klientow przy twoim stanowisku znajdowala sig
tylko osoba aktualnie obstugiwana,

nigdy nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawach innych Klientow,

dokumenty przechowuj w taki sposob, aby Klienci nie miel mozliwosci ich
odczytania.

8) Traktuj Klienta z szacunkiem.

1.

»w

traktuj wszystkich Klientow z jednakowym szacunkiem, bez wzgledu na to, jak
wygladaja, jak mowia, 1 z jaka sprawa przychodza do Urzedu,

nie oceniaj sprawy Klienta jako mato waznej, nieistotnej. Pamigtaj, ze dla Klienta
jego sprawa jest najwazniejsza,

nie pouczaj Klienta, badz zyczliwy, nie kpij, nie badz ironiczny,

nie okazuj zniecierpliwienia, gdy Klient czego$ nie rozumie. Wytlumacz Mu
jeszcze raz.

9) Zakoncz w uprzejmy sposéb rozmowe z Klientem.

1.
2.

zapytaj, W czym jeszcze mozesz pomoc,
konczac, podzigkuj klientowi za rozmowe 1 pozegnaj Go uprzejmie.



I11. Rozmowa telefoniczna z Klientem.

1) Dzwonigc do Klienta przeprowadz rozmowe w mily i profesjonalny sposéb.

2)

1.
2.
3.
4

5.

zanim zadzwonisz do Klienta przygotuj si¢ do rozmowy,

powitaj Klienta, upewnij si¢, ze rozmawiasz z wlasciwa osoba,

podaj nazwe Urzedu, swoje imi¢ 1 nazwisko oraz swoj Wydziat (lub stanowisko),
przedstaw jasno cel swojego telefonu do Klienta. Jesli to mozliwe powotaj si¢ na
jakis$ fakt (wczesniejsza rozmowa telefoniczna),

zapytaj sig, czy Klient moze teraz z Toba rozmawia¢ przez X minut,

Przestrzegaj zasad rozmowy telefonicznej.

1.
2.

3.

odbieraj telefon nie pdzniej, niz po trzech sygnatach,

informacje dotyczace danego Klienta przekazuj zawsze tylko i wylacznie
bezposrednio jemu,

staraj si¢ nie thumaczyé przez telefon spraw skomplikowanych. Zapros Klienta,
o ile to mozliwe, do Urzedu,

upewnij si¢, ze Klient dobrze zrozumial przekazana wiadomo$¢. Powtdrz
uzgodnienia,

po zakonczeniu rozmowy nie odkladaj stuchawki zanim nie zrobi tego Twoj
rozmowca.

3) Traktuj Klienta dzwoniacego do Urzedu w mily i profesjonalny sposob.

4)

5)

1)

1.
2.

3.

4.

po przywitaniu Klienta, zapytaj ,,w czym moge pomoc”,

przekaz Klientowi mozliwie doktadne informacje, do ktérych masz dostgp.
Ewentualnie popro$ o numer telefonu wyjasniajac, ze oddzwonisz tego samego-
najpozniej nastgpnego dnia,

jesli w ustalonym terminie nie masz dla Klienta obiecanych informacji, zadzwon
do Niego podajac nowy termin kontaktu,

zawsze kontaktuj si¢ z Klientem w ustalonym z Nim terminie.

Kazda rozmowge telefoniczng tego wymagajaca przelacz do wlasciwej osoby za
pierwszym razem.

1.

2.

3.

poinformuj Klienta do kogo go przetaczasz. Przestaw pracownika z imienia
i nazwiska, podaj jego stanowisko,

upewnij Klienta, ze osoba, z ktora go potaczysz jest najbardziej odpowiednia, aby
zajac sig jego sprawa,

gdy potaczysz si¢ z osoba, ktorej bedziesz przekazywaé rozmowe, powiedz
w kilku stowach, w jakiej sprawie dzwoni Klient.

Nie prowadz prywatnych rozméw telefonicznych w obecnosci Klienta.

1.
2.

Prywatny telefon komorkowy wytacz lub wycisz w godzinach pracy,

w wyjatkowych przypadkach, rozmowg telefoniczng prowadz tylko wtedy, gdy nie
obstugujesz Klientow. Rob to tak, aby inni Klienci nie styszeli prowadzonej przez
Ciebie rozmowy.

IV. Trudne sytuacje.

Przekazuj Klientowi decyzje odmowng w sposéb okazujacy poszanowanie jego
osoby.



2)

3)

4)

rozpocznij rozmowe w sposob adekwatny do sytuacji (bez okazywania emocji).
Skoncentruj si¢ na sprawie, z jaka Klient zgtosit si¢ do Urzedu. Szybko przejdz do
przekazania trudnej informacii,

przekaz decyzje odmowna w sposéb jasny 1 zdecydowany. Precyzyjnie okresl,
czego ona dotyczy,

przedstaw doktadnie uzasadnienie odmowy. Nalezy powota¢ si¢ w nim jedynie na
fakty,

okaz zrozumienie dla emocji Klienta. Pozwo6l mu wyrazi¢ swoje emocje. Powiedz
»Wyobrazam sobie, Ze czuje si¢ Pan zdenerwowany”, jezeli taka sytuacja ma
miejsce. Nie mow, ze wiesz, jak czuje si¢ Klient,

ewentualnie zaproponuj rozwiazanie alternatywne, ktore pomoze Klientowi
rozwiazac jego problem.

Skargi od Klienta przyjmuj ze zrozumieniem oraz wykaz inicjatywe
w rozwigzaniu problemu Klienta.

1. nie przerywaj Klientowi, nie staraj si¢ juz na samum poczatku wytlumaczy¢
sytuacji. Wystuchaj do konca Klienta.

2. okaz Klientowi, ze rozumiesz problem. Przedstaw wilasnymi slowami sprawe
relacjonowang przez Klienta. Upewnij sig, ze dobrze zrozumiates,

3. nie pro$ Klienta, zeby si¢ uspokoil- to tylko pogorszy sprawe. Skoncentruj si¢ na
problemie. Badz opanowany Klientowi méw spokojnym glosem,

4. nigdy nie mow Klientowi, ze nie ma racji,

5. powiedz Klientowi, ze jest Ci przykro w zwiazku z zaistniata sytuacja,

6. ustal co bylo przyczyna skargi,

7. nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu, przepisow lub procedur,

8. zaproponuj Klientowi rozwigzanie sprawy,

9. spytaj, czy bedzie zadowolony z takiego rozwiazania. Je§li nie, spytaj, jakie
dziatania z Twojej strony spotkatyby si¢ z jego aprobata,

10. poinformuj Klienta o kolejnych krokach, ktore podejmujesz; powiedz, kiedy i jak
poinformujesz go, ze sprawa zostala zatatwiona.

Przekazuj Klientowi jak najszybciej informacje o pomylce wraz z propozycja jej

naprawienia.

1. poinformuj Klienta o pomylce/btedzie Urzgdu w sposob jasny i otwarty,

2. przepro$ za zaistniala sytuacje,

3. przedstaw konsekwencje, jakie ta pomyitka spowodowala. Nie przerysowuj
sytuacji, rzetelnie podaj fakty,

4. wyjasnij wszelkie mozliwosci, przedstaw Klientowi sposdb, w jaki chcesz
naprawi¢ pomytke,

5. upewnij sig, ze ten sposob odpowiada Klientowi,

6. ustal z nim, jakie beda nastepne kroki,

7. pozegnaj Klienta i zapewnij go, ze dotozysz wszelkich staran, aby sytuacja sig nie

powtorzyta.

Obstlugujac agresywnego Klienta doprowadz do obnizenia poziomu jego emocji
i zalatwienia sprawy, z ktora przyszedl.

1.

nie przerywaj Klientowi, nie staraj si¢ juz na samym poczatku wytlumaczy¢
sytuacji. Wystuchaj Klienta na stojaco,

2. jesli jest taka mozliwo$¢ zaproponuj Klientowi spokojne miejsce, w ktorym mozna

porozmawiac,



3. sprawdz, czy rozumiesz powod zdenerwowania Klienta. Powtorz relacjonowany
przez Klienta problem swoimi stowami. Upewnij sig, czy o to wiasnie chodzito
Klientowi,

4. badz opanowany, ale uwazaj, aby twoj spokojny ton nie kontrastowat zbytnio
z tonem Klienta. Skoncentruj si¢ na problemie, a nie na emocjach Klienta,

5. nigdy nie mow, ze Klient nie ma racji. Zaproponuj ewentualne mediacje na dzien
nastgpny, gdy opadna emocje. Popro$ o numer telefonu i umow si¢ na rozmowg.
Dotrzymaj terminu.

5) Obslugujac osoby starsze i niepelnosprawne spraw, aby jak najmniej
doswiadczaly trudnosci wynikajacych z ich wieku/ niepelnosprawnosci.
1. badz wyczulony, ale delikatny: po niektérych osobach nie widaé
niepelnosprawnosci; inne z kolei nie lubig by¢ traktowani w sposéb szczegolny.

6) Uprzejmie, ale zdecydowanie odmawiaj przyjecia prezentow od Klienta.

1. odméw przyjecia prezentu w taki sposob, aby Klientowi nie bylo przykro,
powiedz, ze najwigksza nagroda jest Panskie zadowolenie.

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie po uplywie 2 tygodni od dnia podania go do wiadomosci
pracownikow Urzedu poprzez wywieszenie na tablicy ogloszen Wydziatu Organizacyjnego
Urzedu Miejskiego w Pyrzycach.

BURMISTRZ

Jerzy Marek Olech



