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STANDARDY OBStUGI KLIENTA W URZ EDZIE M.ST. WARSZAWY

|. STANDARDY PODSTAWOWE
STANDARD 1
Pamietaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urz gd m.st. Warszawy

Uzasadnienie wprowadzenia:

Reprezentujesz Urzad nie tylko na swoim stanowisku pracy, ale réwniez w wielu
innych sytuacjach publicznych. Pamietaj, ze sprzedawczyni w sklepie, fryzjer, nowi
znajomi z przyjecia — te osoby tez mogg wiedzie¢, Zze jestes urzednikiem
administracji publicznej. One tez sg potencjalnymi klientami Urzedu.

Zalecenia:

1. Zawsze przyjmuj odpowiedzialnos¢ za Urzad i wspotpracownikdéw przed klientem
— nie wygtaszaj negatywnych uwag, nie przekazuj plotek.

2. Zawsze pamietaj o podstawowych normach dobrego zachowania — poza
Urzedem mozesz by¢ rozpoznany jako pracownik Urzedu m.st. Warszawy.

3. W réznych sytuacjach publicznych, w ktérych bierzesz udziat, bgdz przygotowany
do udzielenia informaciji o Urzedzie.

4. Dbaj o to, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek urzednikow administracji publicznej
I Urzedu.
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|. STANDARDY PODSTAWOWE
STANDARD 2

Stale poszerzaj swoj @ wiedze o0 obowiazujgcych przepisach
I procedurach, dziel si € nig z innymi

Uzasadnienie wprowadzenia:

Urzednik powinien doskonale zna¢ obowigzujgce przepisy i procedury i stale
aktualizowa¢ swojg wiedze na ich temat. Tylko w ten sposéb moze zawsze jasno
i wyczerpujgco odpowiedzie¢ na wszystkie pytania, ktére sg zadawane przez
klientow. Klientowi wygodniej jest jesli informacje, w interesujgcej go sprawie,
otrzymuje od jednej osoby. Dzielenie sie wiedzg z innymi utatwia prace cale]
organizaciji.

Zalecenia:

1. Systematycznie poszerzaj swojg wiedze o0 obowigzujgcych przepisach
i procedurach. W szczegolnosci zajmuj sie tymi, ktdre sg w zakresie twoich
obowigzkow.

2. Wykorzystujgc dostepne zrodia (telewizja, prasa, internet, materialty wewnetrzne
Urzedu), gromadz sprawdzone informacje o zmianach, ktére mogg dotyczyé
realizowanych zadan.

3. Dziel sie z innymi posiadang wiedzg i znajomoscig przepiséw, ktére mogg mieé
wplyw na realizacje zadan Urzedu.

4. Przekazuj uzyteczng wiedze zawodowg i udzielaj praktycznych porad w sposob
komunikatywny oraz utatwiajgcy innym realizacje zadan zawodowych.

5. Aktywnie angazuj sie w prace zespotu.
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|. STANDARDY PODSTAWOWE
STANDARD 3
Dbaj o swoéj wygl ad zewn etrzny

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient juz w pierwszych chwilach kontaktu z urzednikiem wyrabia sobie opinie
zardwno o nim, jak i o Urzedzie. Stosowny ubior i wyglad czlowieka zadbanego
podniosg w oczach klientéw twojg wiarygodnos¢ jako przedstawiciela Urzedu.
Strojem okazujemy szacunek naszemu rozmowcy. Taktowny dobor garderoby to
komunikat, ze klient jest dla nas wazny.

Zalecenia:

1.Zawsze pamietaj, ze reprezentujesz Urzad m.st. Warszawy. Twoj ubior i wyglad
muszg budzi¢ zaufanie klientow.

2.Dbaj o czystosc i higiene osobista.

3.Dbaj o estetyczny wyglad rgk, paznokci i wioséw.

4.Uzywaj kosmetykdw o stonowanych, subtelnych zapachach.

5.Pamietaj, aby ubrania dobiera¢ odpowiednio do swojej osoby (np. typu sylwetki)
i powagi Urzedu (pory dnia), ktory reprezentujesz.

6.Decydujgc sie na makijaz i ozdoby pamietaj, aby byly dyskretne i nie rzucajgce sie
w oczy.
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|. STANDARDY PODSTAWOWE
STANDARD 4
Stuzbowy wygl ad urz ednikéw

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient powinien mie¢ pewnosc¢, ze spotkanie z urzednikiem ma charakter stuzbowy.
Odpowiednio ubrany pracownik Urzedu tworzy wrazenie osoby profesjonalnej,
przygotowanej na spotkanie z klientem.

1.
2.
3.

Zalecenia:

Twoj wyglad powinien miec charakter stuzbowy.
Nos ubrania i obuwie w stonowanych kolorach.

Niedopuszczalne sg: przezroczyste bluzki, szorty, kréotkie spodnie, klapki, duze
dekolty, bluzki na cienkich ramigczkach lub odkrywajgce brzuch, stroj sportowy
np. dresy.

U kobiet preferowane sg spddnice nie krétsze niz 5 cm nad kolanem.

Urzednik ma obowigzek noszenia identyfikatora w sposob utatwiajgcy rozmowcy
odczytanie nazwiska. Funkcje identyfikatora mogg petnic¢ legitymacje stuzbowe
w formie karty magnetyczne,;.
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|. STANDARDY PODSTAWOWE
STANDARD 5
Dbaj o swoje stanowisko pracy

Uzasadnienie wprowadzenia:

Od tego, czy twoje stanowisko pracy jest dobrze zorganizowane, czy panuje na nim
porzadek, zalezy efektywnos$¢ twojej pracy oraz opinia, jakg wyrabia sobie na twoj
temat klient. Uporzadkowane stanowisko wzbudza zaufanie klientow do Urzedu
i do ciebie. Dot6z wiec wszelkich staran, aby je jak najlepiej zagospodarowac.

Zalecenia:

1. Dbaj o porzadek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwigzane
z wykonywang pracg.

2. Dokumenty zakonczonych spraw na biezgco odktadaj na miejsce do tego
przeznaczone.

3. Nie stwarzaj ryzyka zniszczenia lub uszkodzenia dokumentow oraz sprzetu
biurowego (np. zalanie, zabrudzenie).

4. Pamietaj o umieszczeniu w zasiegu wzroku spisu najwazniejszych numeréw
telefonéw oraz innych informacji niezbednych do sprawnej obstugi.



STANDARDY OBStUGI KLIENTA W URZ EDZIE M.ST. WARSZAWY

Il. PROCES OBSLUGI
STANDARD 6
Wykazuj zainteresowanie klientem

Uzasadnienie wprowadzenia:

Wchodzac do Urzedu klient powinien odczu¢ zyczliwosc¢ i zainteresowanie ze strony
pracownikOw oraz mie¢ przekonanie, ze urzednicy szybko i chetnie pomogg mu
W jego sprawie.

Od chwili wejscia klient powinien czu¢ sie wazny i zauwazony.

Zalecenia:

1.

Zwracaj uwage na wchodzacych do Urzedu klientéw akcentujgc to skinieniem
gtowy, przyjaznym usmiechem.

Gdy po zachowaniu klienta widzisz, ze czuje sie on niepewnie w Urzedzie, pomoz
mu udzielajgc informacji lub kierujgc go do punktu informacyjnego.

Gdy klient podejdzie do twojego stanowiska, jak najszybciej rozpocznij obstuge.

Jezeli musisz dokonczy¢ czynnosci i nie mozesz natychmiast zajg¢ sie klientem,
przywitaj go, krotko wyjasnij mu przyczyne zwioki i popros o chwile cierpliwosci.
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II. PROCES OBStUGI
STANDARD 7

Uprzejmie witaj klienta i oferuj mu swoj g pomoc

Uzasadnienie wprowadzenia:

Mity usmiech i zaoferowanie pomocy upewnig klienta w przekonaniu, ze jest
oczekiwanym gosciem. Zyczliwe powitanie jest dobrym poczatkiem rozmowy. Klient
jest zadowolony, ze obstugujgca go osoba chce mu pomac.

Zalecenia:

Skup uwage wytgcznie na kliencie, do ktérego sie zwracasz.

Podczas powitania zawsze utrzymuj kontakt wzrokowy z klientem.

Witajgc klienta, zawsze uzyj zwrotu grzecznosciowego ,Dzien dobry”.

Pamietaj o tym, aby zwracac sie przodem do klienta, z ktérym rozmawiasz.

Mow do Kklienta spokojnie i wyraznie.

Staraj sie doktadnie zrozumie¢ powdd wizyty klienta w Urzedzie, zadajgc mu —
jesli bedzie taka potrzeba — dodatkowe pytania.

7. Zatatw sprawe Klienta jesli masz takie kompetencje lub skieruj go do wiasciwej
osoby (ale wczesniej upewnij sie, ze wskazana osoba jest faktycznie tg
wiasciwg).

ook wbdE
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Il. PROCES OBSLUGI
STANDARD 8
Obstuguj ac klienta b gdz skoncentrowany na nim i jego sprawie

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient, kiedy czuje uwage urzednika skoncentrowang na swojej sprawie, utwierdza
sie w przekonaniu, ze Urzad podchodzi do niego powaznie, a jego sprawa zostanie
zalatwiona w sposob staranny i rzetelny.

Zalecenia:

1. Odpowiadaj wyczerpujgco na pytania i watpliwosci klienta.

2. Odbierajgc telefon w trakcie obstugi staraj sie, aby klient nie czekat diugo
na kontynuowanie obstugi.

3. Odchodzac ze stanowiska wyjasnij, dlaczego to robisz i okre$l w przyblizeniu
czas, jak dtugo cie nie bedzie.

4. Podczas obstugi nie zajmuj sie czynnosciami, ktére nie sg zwigzane
z zatatwieniem sprawy klienta.

5. Nie spozywaj positkbw w obecnosci klienta.
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II. PROCES OBStUGI
STANDARD 9

Rozpocznij obstug e od wyja snienia klientowi w jasny i zrozumiaty
Sposob, jak zatatwi € spraw e

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient, przychodzac do Urzedu, nie zawsze wie, jak dang sprawe zatatwic. Interesuje
go, w jaki sposéb powinien to zrobié¢, jakie dokumenty wypetni¢, kto moze mu pomaoc
I ile czasu bedzie to trwato. Klient chciatby zatatwi¢ sprawe szybko i od razu dobrze.
Dlatego tak istotne jest, aby przekaza¢ mu na poczatku wszystkie niezbedne
informacje. Dzieki temu klient jest Swiadomy przebiegu sprawy i wie, czego moze sie
spodziewac.

Zalecenia:

1. Postepuj tak, aby klient odczut, ze jestes po to, zeby mu poméc w zatatwieniu
jego sprawy.

2. Wyjasnij w sposob uporzadkowany co klient powinien zrobi¢, aby zatatwi¢
sprawe, z ktorg przyszedt do Urzedu.

Zadawaj pytania, aby doktadnie zrozumie¢ sprawe z jakg przyszedt klient.
Przekaz informacje rzeczowo i w mozliwie najkrotszym czasie.
Upewnij sie, ze twoje wyjasnienia zostaty dobrze zrozumiane przez klienta.

W przypadku ziozonych procedur podyktuj klientowi liste wszystkich czynnosci,
ktére powinien wykonac.
7. W typowych sprawach wrecz klientowi karte informacyjna.

o ok w
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II. PROCES OBStUGI
STANDARD 10

Przekazujac klientowi wymagane przez procedur e formularze
wyja $nij cel oraz sposoéb ich wypetnienia

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient za kazdym razem powinien otrzymac¢ wszystkie formularze, ktére sg
wymagane w przypadku zatatwiania danej sprawy. Klient czasami decyduje sie na
wypetnienie ich poza Urzedem. Opuszczajgc Urzad, powinien dokfadnie wiedzie¢ co
zrobi¢ i dlaczego, jakie informacje i gdzie wpisa¢, gdzie szukac¢ lub skad wzigé
odpowiednie dane do formularza. Dzigki temu klient powréci do Urzedu z kompletem
prawidtowo wypetnionych dokumentow.

Zalecenia:

1.
2.

Miej zawsze przygotowane formularze.

Wykorzystaj wzory wypetnionych formularzy do wyttumaczenia klientowi, jak
wypetnié¢ dany formularz.

Wyijasnij cel wypetniania formularzy (liczbe egzemplarzy oraz zakres informaciji).

Poinformuj klienta, do kogo ma zlozy¢é wypetnione formularze (podaj numer
stanowiska lub pokoju, adres).

Poinformuj klienta o dokumentach, ktére powinien dostarczy¢ do Urzedu.
W typowych sprawach wrecz karte informacyjng.

Poinformuj klienta o wszystkich optatach, ktére powinien uisci¢. Wskaz miejsca
gdzie moze ich dokona¢ (np. kasa Urzedu, bank, poczta).

Upewnij sie, ze wszystko jest zrozumiate dla klienta.
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II. PROCES OBStUGI
STANDARD 11

Pomo6z klientowi na miejscu sprawnie i prawidiowo wypelni ¢
formularze oraz przygotowa ¢ wymagane dokumenty

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient nie ma obowigzku zna¢ fachowych okres$len, skrotow stosowanych na co dzieh
przez pracownikéw Urzedu. Kazdy klient ma natomiast prawo uzyskac¢ informacje
od pracownika w zrozumiatej formie, po to, aby mogt wypetnié¢ formularz. Pamietaj,
ze wielu klientbw nie ma odwagi zapyta¢, co oznacza nazwa lub okreslenie, ktore
od ciebie ustyszeli.

Zalecenia:

1. Upewnij sie, ze sposob wypetnienia formularza jest zrozumiaty dla klienta. Je$li
nie, zaproponuj klientowi pomoc podczas jego wypetniania.

2. Wyjasénij klientowi jak wypetni¢ formularz oraz co i jak wpisa¢ w poszczegdlne
pola.

3. Woyjasnij klientowi skad moze pozyska¢ odpowiednie dane do formularza.
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Il. PROCES OBSLUGI
STANDARD 12
Potwierd z prawidiowo $¢ skladanych przez klienta dokumentéw

Uzasadnienie wprowadzenia:

Wazne jest, aby ztozone dokumenty nie wymagaty poprawienia lub uzupetnienia
w przysztosci z powoddw proceduralnych. Klient powinien wyjs¢ z Urzedu
z przekonaniem, ze dzieki profesjonalnej pomocy pracownika, ztozyt wszystkie
wymagane dokumenty.

Zalecenia:

1.
2.

3.

B

Wyijasnij klientowi cel sprawdzania dokumentow.

Jezeli w sktadanych formularzach lub dokumentach pojawity sie btedy poinformu;
klienta o mozliwosciach ich poprawienia.

Nie pouczaj klienta, wskazujgc mu popetnione przez niego btedy w formularzach.
Podaj termin zatatwienia jego sprawy.

Popros o numer telefonu/adres e-mail w celu skontaktowania sie w razie potrzeby
uzyskania dodatkowych informacji lub wyjasnien.
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Il. PROCES OBSLUGI
STANDARD 13
Badz dyskretny i dbaj o poufno $¢ spraw klienta

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient zawsze liczy na dyskrecje w sprawach go dotyczgcych. Czuje sie mailo
komfortowo, gdy informacje o nim styszg inni. Dlatego dot6z wszelkich staran, aby
w trakcie obstugi klienta eliminowac¢ takie sytuacje, w ktérych do oséb trzecich
docierajg jakiekolwiek informacje o kliencie i jego sytuacji.

Zalecenia:

1. Dbaj o to, aby w trakcie obstugi klientow przy twoim stanowisku znajdowata sie
tylko osoba aktualnie obstugiwana.

2. Osoby usitujgce uzyskac¢ informacje w trakcie obstugi innego klienta popros
grzecznie o chwile cierpliwosci, az skonczysz obstuge. Popros takze
o zachowanie odpowiedniej odlegtosci od stanowiska.

3. Nigdy nie rozmawiaj przy kliencie o sprawach innych oséb.
4. Dokumenty klientow przechowuj w sposob niedostepny dla innych klientéw.
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Il. PROCES OBSLUGI
STANDARD 14
Traktuj klienta z szacunkiem

Uzasadnienie wprowadzenia:

Okazuj szacunek kazdemu klientowi bez wzgledu na pte¢, wiek, wyglad, status
spoteczny. Tylko w ten spos6b mozesz zbudowac dobre relacje z klientami.

Zalecenia:

1. Traktuj wszystkich klientéw z jednakowym szacunkiem, bez wzgledu na to, jak
wygladajg, jak mowig, z jakg sprawg przychodzg do Urzedu.

2. Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej klienta.

3. Nie oceniaj sprawy klienta jako mato waznej, nieistotnej. Pamietaj, ze dla klienta
jego sprawa jest najwazniejsza.

4. Nie pouczaj klienta — uprzejmie informuj. Nie kpij, nie badz ironiczny, nie
wysmiewaj klienta, ani jego zachowan. Bgdz zyczliwy.

5. Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy klient czego$ nie rozumie. Wytlumacz jeszcze
raz — to utatwi sprawne zatatwienie sprawy.

6. Zapytaj, w czym jeszcze mozesz pomaoc klientowi.

7. Pozegnaj klienta uprzejmie.
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lll. ROZMOWY TELEFONICZNE
STANDARD 15
Przestrzegaj zasad rozmowy telefonicznej

Uzasadnienie wprowadzenia:

Komunikacja przez telefon wymaga stosowania pewnych zasad. Zasady te dotyczg
szczegOlnie rozmow stuzbowych. Rozmowy takie powinny podkresla¢ szacunek
do rozméwecy oraz che¢ pomocy.

Zalecenia:

1. Odbieraj telefon nie pdzniej niz po trzecim sygnale.

2. Jezeli telefon zadzwoni w trakcie obstugi, przepros klienta i odbierz telefon.
Poinformuj osobe, ktéra do ciebie dzwoni, ze w tej chwili prowadzisz obstuge,
popro$ o numer kontaktowy, poinformuj ze oddzwonisz lub zaproponuj, aby klient
zadzwonit ponownie w ustalonym czasie.

3. Kiedy na twoim telefonie wyswietla sie komunikat o nieodebranym potgczeniu —
zawsze oddzwaniaj. Jesli planujesz dluzszg nieobecnosc¢ przekieruj potgczenia
do pracownika, ktory cie zastepuje.

4. Przedstawiaj sie wyraznie, podajgc swoje imie i nazwisko oraz nazwe komorki
organizacyjnej.

5. Rozmawiajgc, nie zajmuj sie innymi sprawami (np. jedzeniem, pracg przy
komputerze).

6. Informacje dotyczace danego klienta przekazuj zawsze tylko i wylgcznie
bezposrednio jemu.

7. ,Usmiechaj sie” przez telefon — dbaj o to, aby twoj gtos brzmiat zyczliwie.

8. Dbaj o to, aby do klienta nie docieraly gtosy oséb trzecich (wspotpracownikéw).
Szczegllnie zwr6¢ na to uwage, gdy odktadasz stuchawke i odchodzisz
od stanowiska. Jesli jest taka mozliwos¢, wykorzystuj funkcje ,hold”.

9. Staraj sie nie ttumaczy¢ przez telefon spraw skomplikowanych. Zapros, o ile to

mozliwe, klienta do Urzedu.

10.Upewnij sie, ze klient dobrze zrozumiat przekazang wiadomos¢. Powtérz

uzgodnienia.

11.Nie prowadz prywatnych rozmow telefonicznych w obecnoéci klienta.
12.Dotrzymuj stowa. Jesli powiedziate$ klientowi, ze oddzwonisz — oddzwonh.
13. Prywatny telefon komérkowy wycisz w godzinach pracy. Jesli prowadzisz

prywatng rozmowe w obecnosci wspotpracownikédw zadbaj o jej odpowiedni
poziom (nie podnos gtosu, nie uzywaj wulgaryzmow).
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. ROZMOWY TELEFONICZNE
STANDARD 16

Dzwoni gc do klienta przeprowad 2z rozmow ¢ w mity i profesjonalny
sposbb

Uzasadnienie wprowadzenia:

Zachowanie pracownika w trakcie rozmowy telefonicznej powinno wplywaé
na budowanie pozytywnego wrazenia klienta na temat Urzedu i jego pracownikow.
Przedstawiajgc cel swojego telefonu do klienta porzadkujesz rozmowe. Klient wie,
czego dotyczy rozmowa i jakie tematy zostang poruszone.

Zalecenia:

1. Zanim zadzwonisz do klienta przygotuj sie do rozmowy (zastanéw sie jakie
informacje chcesz przekazac).

2. Powitaj klienta, przedstaw sie wyraznie podajgc swoje imie i nazwisko oraz nazwe
komorki organizacyjnej, upewnij sie, ze rozmawiasz z wiasciwg osoba.

3. Przedstaw jasno cel swojego telefonu do klienta. Zapytaj, czy klient moze teraz
rozmawiac przez X minut.

4. Konczac, podziekuj klientowi za rozmowe i pozegnaj go uprzejmie.
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. ROZMOWY TELEFONICZNE
STANDARD 17

Traktuj klienta dzwoni gcego do Urz edu w mity i profesjonalny
sposob

Uzasadnienie wprowadzenia:

Zachowanie pracownika od poczgtku rozmowy telefonicznej powinno wptywac

na budowanie pozytywnego wrazenia klienta na temat Urzedu i jego pracownikéw.

Zalecenia:

1. Po odebraniu telefonu od klienta przedstaw sie wyraznie, podajgc swoje imie

I nazwisko oraz nazwe komarki organizacyjnej.

Zapytaj, w czym mozesz pomaoc.

Jesli to konieczne dopytaj 0 szczegodty sprawy z jakg klient dzwoni.
Zawsze wystuchaj problemu klienta zanim podejmiesz dalsze kroki.

ok wbd

Przekaz klientowi mozliwie dokladne informacje, do ktérych masz dostep.

Ewentualnie popro$ o numer telefonu, wyjasniajgc, ze oddzwonisz tego samego

lub najpdzniej nastepnego dnia.

6. Upewnij sie, ze Klient dobrze zrozumiat przekazang wiadomosé. Powtorz

uzgodnienia.

7. Po zakonczeniu rozmowy nie odktadaj stuchawki zanim nie zrobi tego twdj

rozmoweca.

8. Jesli w ustalonym terminie nie masz dla klienta obiecanych informaciji, zadzwon

do niego podajgc nowy termin kontaktu.
9. Zawsze kontaktuj sie z klientem w ustalonym terminie.

10.Kiedy na twoim aparacie telefonicznym wyswietla sie komunikat o nieodebranym

potgczeniu — zawsze oddzwaniaj.

11.W sytuacji, kiedy masz potrzebe przeprowadzi¢c rozmowe w trybie

gtosnomdwigcym zapytaj klienta o zgode.



STANDARDY OBStUGI KLIENTA W URZ EDZIE M.ST. WARSZAWY

. ROZMOWY TELEFONICZNE
STANDARD 18

Kazda rozmow e telefoniczn g wymagaj acag przekierowania — przet acz
do wia sciwej komorki organizacyjnej/osoby za pierwszym raz em

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient powinien odczu¢, ze kazda sprawa, z ktérg zwraca sie do Urzedu jest
zatatwiana sprawnie i z nalezytg uwagg. Witasciwe przetgczenie rozmowy sprawi, ze
klient nie bedzie czut sie odsytany od pracownika do pracownika.

Zalecenia:

1. Miej zawsze pod rekg aktualny spis z numerami telefondw wewnetrznych
komorek organizacyjnych/pracownikow Urzedu.

2. Podaj klientowi nazwe komorki/nazwisko pracownika do ktérego go przetgczasz
wraz z numerem telefonu.

3. Gdy potgczysz sie z osobg, ktorej bedziesz przekazywa¢ rozmowe, powiedz
w kilku stowach, w jakiej sprawie dzwoni klient.

4. Jezeli przetgczenie klienta do whlasciwej osoby nie bylo mozliwe powrdé
do rozmdwcy i zaproponuj nastepujgce mozliwosci zatatwienia sprawy:

e pracownik Urzedu oddzwoni z informacjg do klienta

klient sam zadzwoni pod wskazany numer telefonu.

5. Nie dopuszczaj do tego aby klient czekat przy stuchawce nie wiedzac, co sie
dzieje — odciety od informacji moze pomysle¢, ze zapomniate$ o nim.
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I\VV. Korespondencja e-mail

STANDARD 19
Zasady prowadzenia korespondencji e-mail

Uzasadnienie wprowadzenia

Postugiwanie sie pocztg elektroniczng jako narzedziem skutecznej komunikaciji
wymaga umiejetnosci oraz wiedzy z zakresu ,netykiety", czyli regut zachowywania
sie w internecie. Kazdy klient oczekuje, ze obstuga za posrednictwem poczty
elektronicznej bedzie réwnie szybka, jak obstuga telefoniczna.

Zalecenia

3.

1. Przegladaj stuzbowg poczte codziennie rano i w ciggu dnia pracy.
2.

Odpowiadaj najszybciej jak to jest mozliwe stosujgc zasady postepowania
z korespondencjg otrzymang pocztg elektroniczng ujete w przepisach prawa.

Jesdli planujesz dluzszg nieobecnos¢ w pracy wigcz asystenta podczas
nieobecnosci, podajgc kontakt do osoby, ktéra cie zastepuje.

. Kazda wysytana wiadomos¢ powinna zawiera¢ tytut/temat — pozwoli to odbiorcy

na szybka identyfikacje wiadomosci i nie zakwalifikowanie jej do SPAM-u.

. Tekst wiadomosci powinien zawieraé:

powitanie np. Szanowna Pani/Szanowny Panie

pozegnanie np. Z wyrazami szacunku/Pozdrawiam serdecznie/Z powazaniem,
zwrot pozegnalny dopasuj do zwrotu powitalnego. np. Szanowny Panie —

Z wyrazami szacunku

podpis — uzywaj automatycznej, generowanej w systemie, stopki z imieniem
i nazwiskiem, danymi kontaktowymi i nazwg komorki organizacyjnej, dbaj
0 aktualnos¢ danych w stopce.

. Tres¢ e-maila powinna by¢ jasna i zwiezta, logicznie uporzgdkowana:

podziel tekst na akapity
staraj sie zmiesci¢ wiadomosc¢ na jednej stronie monitora.

. Jezeli do wiadomosci zatgczasz pliki powiadom o tym adresata w tresci e-maila

oraz zadbaj o ich odpowiednig nazwe.

. Wiadomos¢ e-mail powinna by¢ estetyczna i wolna od btedow:

wigcz korektor pisowni
nie uzywaj ozdobnych ramek, tla i innych ozdobnikow.

. Pamietaj — wiadomos¢ e-mail to twoja wizytéwka. Zanim przeslesz jg do klienta

upewnij sie, ze:

jest czytelna i zrozumiata

nie zawiera btedéw ortograficznych, gramatycznych lub stylistycznych
zawiera temat/tytut

wpisany adres odbiorcy jest poprawny

pamietates o podpisie i wskazaniu danych kontaktowych

dotgczytes zatgcznik, o ktérym wspomniates w liscie.
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V. TRUDNE SYTUACJE

STANDARD 20

Przekazuj Kklientowi decyzj e odmowng w sposéb okazuj acy
poszanowanie jego osoby

Uzasadnienie wprowadzenia:

Odmowa jest zawsze trudna do przekazania klientowi. Czasami klient nie spetnia
warunkow niezbednych do wydania pozytywnej decyzji w jego sprawie. Dlatego tez
trzeba dotozy¢ wszelkich staran, aby klient zrozumiat, ze odmowa dotyczy aktualnej
sytuacji i decyzja moze sie zmieni¢ w przysziosci, jesli sytuacja klienta ulegnie
zmianie.

Zalecenia:

1.

Rozpocznij rozmowe w sposob adekwatny do sytuacji (bez okazywania emaciji).
Skoncentruj sie na sprawie, z jakg klient zgtosit sie do Urzedu. Szybko przejdz do
przekazania trudnej informacji.

Przekaz decyzje odmowng w sposéb jasny i zdecydowany. Precyzyjnie okresl,
czego ona dotyczy.

Przedstaw klientowi doktadne uzasadnienie odmowy. Powotaj sie w nim jedynie
na fakty.

Okaz zrozumienie dla emociji klienta. Nie moéw, ze wiesz, jak czuje sie Klient.
Poinformuj o przystugujgcych mu prawach (np. o mozliwosci i terminie ztozenia
odwotania).

Pozegnaj klienta uprzejmie.
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V. TRUDNE SYTUACJE
STANDARD 21

Skargi od klienta przyjmuj ze zrozumieniem oraz wyk  az inicjatyw €
W rozwi gzaniu problemu klienta

Uzasadnienie wprowadzenia:

W sytuacji skargi ze strony klienta pracownik powinien umie¢ zatagodzi¢ jego
emocje, a takze zademonstrowac, ze zalezy mu na sprawnym rozwigzaniu problemu.
Warto wykorzysta¢ kazdg skarge jako wskazowke, w jakim obszarze nalezy poprawic
dziatania Urzedu. W ten sposéb mozliwe jest ciggle podnoszenie poziomu
Swiadczonych ustug.

Zalecenia:

1. Nie przerywaj klientowi, nie staraj sie juz na samym poczatku wyttumaczyé
sytuacji. Wystuchaj klienta.

2. Jesli jest taka mozliwos¢ zaproponuj klientowi spokojne miejsce, w ktorym mozna
porozmawiac.

3. Okaz klientowi, ze rozumiesz problem. Przedstaw wtasnymi stowami sprawe
relacjonowang przez klienta. Upewnij sig, ze dobrze zrozumiates.

4. Nie pros klienta, zeby sie uspokoit — to moze pogorszy¢ sprawe. Skoncentruj sie
na problemie. Bgdz opanowany i mow spokojnym gtosem.

Nie sugeruj, ze klient nie ma racji — to moze pogorszy¢ sprawe.

Ustal, co byto przyczyng skargi.

Nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu, przepisow, procedur.

Zaproponuj klientowi rozwigzanie sprawy.

Poinformuj klienta o trybie zatatwienia skargi.

© o NG
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V. TRUDNE SYTUACJE
STANDARD 22

Przekazuj klientowi jak najszybciej informacj e o pomyice wraz
Z propozycj g jej haprawienia

Uzasadnienie wprowadzenia:

Kazdy pracownik Urzedu powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby pomyiki sie nie
zdarzaly. Jezeli jednak popetnilismy bitad, klient powinien by¢é o nim niezwtocznie
poinformowany. Klienci potrafig doceni¢ przyznanie sie do btedu, jezeli w slad za tym
idzie informacja, w jaki sposob btad zostanie poprawiony.

Zalecenia:

1. Rozpocznij rozmowe w uprzejmy sposob.

2. Poinformuj klienta o pomyitce/btedzie Urzedu w sposéb jasny i otwarty.

3. Przepros za zaistniatg sytuacje.

4. Przedstaw konsekwencje, jakie ta pomytka spowodowata. Nie przerysowuj

sytuacji, rzetelnie podaj fakty.

Wyijasnij wszelkie watpliwosci klienta.

Przedstaw klientowi sposéb w jaki chcesz naprawi¢ pomyike.
Upewnij sie, ze ten sposob odpowiada klientowi.

Ustal z nim jakie bedg nastepne kroki.

Pozegnaj klienta i zapewnij go, ze dotozysz wszelkich staran, aby sytuacja sie nie
powtorzyta.

© 0N O



STANDARDY OBStUGI KLIENTA W URZ EDZIE M.ST. WARSZAWY

V. TRUDNE SYTUACJE
STANDARD 23

Obstuguj gc osoby starsze lub z niepetnosprawno  s$cig spraw, aby
jak najmniej do swiadczaly trudno sci, wynikaj gcych z ich wieku/
niepetnosprawno $ci

Uzasadnienie wprowadzenia:

Osoby starsze lub z niepetnosprawnoscig czesto czujg sie bardziej zagubione
w urzedach niz pozostali klienci. Kiedy spotykajg sie z cierpliwym i mitym podejsciem
ze strony pracownikow Urzedu, czujg sie wazni i docenieni.

Zalecenia:

1. Jezeli obstuga osoby starszej lub z niepetnosprawnoscig nie jest mozliwa przy
standardowym stanowisku, zapewnij obstuge w miejscu do tego przystosowanym.

2. Jesli Urzad nie dysponuje takim miejscem, nalezy zapewni¢ obstuge w miejscu
dla niej dogodnym znajdujgcym sie na terenie Urzedu.

3. Badz wyczulony, ale delikatny — po niektérych osobach nie widaé
niepetnosprawnosci inne z kolei nie lubig by¢ traktowane w sposob szczegoliny.
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V. TRUDNE SYTUACJE
STANDARD 24

Obstuguj ac agresywnego klienta doprowad Z do obni zenia poziomu
jego emocji aby zatatwi ¢ spraw e z ktér g przyszedt

Uzasadnienie wprowadzenia:

W sytuacji agresywnego zachowania ze strony klienta pracownik powinien umie¢
ztagodzi¢ jego emocje, a takze zademonstrowac, ze zalezy mu na sprawnym
obstuzeniu klienta. Poprzez umiejetny sposOb reagowania pracownik Urzedu
prezentuje swoje profesjonalne podejscie do wszystkich klientow.

Zalecenia:

1. Wystuchaj klienta. Nie przerywaj mu, nie staraj sie juz na samym poczatku
wyttumaczy¢ sytuacji.

2. Jesli jest taka mozliwosé zaproponuj klientowi spokojne miejsce, w ktorym mozna
porozmawiac.

3. Sprawdz, czy rozumiesz powdd zdenerwowania klienta. Powtorz relacjonowany
przez klienta problem swoimi stowami. Upewnij sie, czy o to wiasnie chodzito
klientowi.

4. Bagdz opanowany, ale uwazaj, aby twoj spokojny ton nie kontrastowat zbytnio
z tonem klienta. Skoncentruj sie na problemie, a nie na emocjach klienta.

5. Nie sugeruj, ze klient nie ma racji — to moze pogorszy¢ sprawe.Jesli klient jest
wulgarny lub obraza cie, stanowczo cho¢ spokojnie zaprotestu;j: ,Chce pomoéc w
zatatwieniu panskiej sprawy. Prosze jednak mnie nie obrazac”.

6. Pokaz, ze chcesz rozwigzac problem klienta.

7. W zaleznosci od sytuacji powotaj sie na wiasciwg podstawe prawng
np. zarzadzenie.

8. Nie obwiniaj innych pracownikéw Urzedu, przepiséw, procedur.

9. Jesli sytuacja tego wymaga:

zaproponuj klientowi rozwigzanie sprawy

spytaj, czy bedzie zadowolony z takiego rozwigzania jesli nie, spytaj, czego
oczekuje ze strony Urzedu

poinformuj go o krokach, ktore podejmiesz.

10.Jesli wyczerpiesz wszystkie mozliwosci wptywu na klienta, a jego zachowanie

zagraza bezpieczenstwu twojemu, innych oséb lub mienia, wezwij ochrone.
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V. TRUDNE SYTUACJE
STANDARD 25

Uprzejmie, ale zdecydowanie odmawiaj przyj ecia prezentu
od klienta

Uzasadnienie wprowadzenia:

Zdarza sie, ze klienci ujeci uprzejmoscig i fachowoscig pracownika, ktory ich
obstuguje, chcg wyrazi¢ swojg wdziecznos¢ w postaci prezentu. Zdarza sie rowniez,
ze poprzez prezent chcg zobowigzac¢ pracownika do potraktowania ich sprawy w
wyjatkowy sposéb. W obydwu sytuacjach klient powinien opusci¢ Urzad
z przekonaniem, ze kompetentna i mita obstuga jest tu obowigzujgcg norma.

Zalecenia:

1. Uprzejmie, ale zdecydowanie odméw przyjecia prezentu od klienta. Powiedz
np.: ,Dziekuje, nie moge tego przyja¢, ale ciesze sie, ze jest pan/pani
zadowolony. Panskie zadowolenie catkowicie mi wystarczy.”

2. Zaproponuj inng forme wyrazenia swojej wdziecznosci i zadowolenia (pochwata
u przetozonego, wypetnienie ankiety etc.).

3. Odmow przyjecia prezentu w taki sposob, aby klientowi nie byto przykro.



