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ZARZADZENIE NR ........ ,\jﬁg\l

W SPRAWIE REGULAMINU OBStUGI KLIENTOW

Na podstawie art. 33 ust 1i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym
( tekst jednolity: Dz.U.2013 r., poz. 594 z pdZn. zmianami) zarzadza sig co nastgpuje:
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1. W celu zaspokajania potrzeb i spetniania oczekiwan mieszkaricow w zakresie

wypetnianych przez Urzad zadah administracji publicznej,
oraz dla zagwarantowania:

1) wysokiej jakosci obstugi,

2) satysfakcji i zadowolenia Kiientow,

3) najwyzszych standardéw obstugi Klientdw,

4) kultury organizacyjnej $wiadczenia ustug administracyjnych,

wprowadza sie do stosowania niniejszy
REGULAMIN OBStUGI KLIENTOW (dalej: Regulamin).
§2
POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Do stosowania Regulaminu zobowigzani sa wszyscy pracownicy Biura Obstugi
Mieszkarcow (dalej: BOM).

2. Pracownicy BOM reprezentuja Urzad Miasta w kazdej sytuacji, zobowigzani sg zatem

do:

1) przyjmowania odpowiedzialnosci w stosunku do Klientéw,

2)wspdtpracy z pracownikami innych komorek organizacyjnych dla szeroko
rozumianego dobra Klientow,

3) budowania pozytywnego wizerunku Urzedu i urzednikow,

4) wysokiej kultury osobiste] w sposobie zachowania,

5)dbania o wyglad zewnetrzny z zastosowaniem powszechnie uzhanych
standardow odnoszacych sie do pracownikdw instytucji uzytecznosci
publicznej,

6)noszenia identyfikatora w sposéb utatwiajgcy rozmdwcy odczytanie nazwiska
i zajmowanego stanowiska,

7) dbania o porzadek i organizacje swojego stanowiska pracy.




3. Podstawowym obowiazkiem pracownikdéw BOM jest sprawne, kompetentne
i rzetelne $wiadczenie ustug administracyjnych, w przyjaznej atmosferze,
w poczuciu odpowiedzialnosci za Klientdw i ich stuszne interesy.

§3
ZASADY OGOLNE OBSLUGI KLIENTOW

1. Przy rozpatrywaniu spraw Klientéw i przy bezposredniej obstudze, pracownicy BOM
zobowigzani sg do kierowania sie nastepujacymi zasadami:

1) zasada niedyskryminowania: pojedyncze osoby znajdujace sig w takiej samej sytuacji
sy traktowane w poréwnywalny sposob, a ewentualne odstgpstwa mogg jedynie
wynika¢ z usprawiedliwionych, obiektywnych i istotnych okolicznosci danej sprawy,

2) zakazem naduzywania uprawnien: z uprawnienn pracownik korzysta wytacznie dla
osiggniecia celéw, dla ktérych uprawnienia te zostaly przyznane mocg przepisow,
pracownik nie wykorzystuje w kontaktach z Klientami swojej uprzywilejowanej pozycj,

3) zasadg bezstronnosci : pracownik powstrzymuje sig od dziatari, ktére moglyby miec
negatywny wplyw na sytuacje Klientdw oraz od wszelkich form faworyzowania,

4) zasada petnej informacji: pracownik przedstawia mozliwoéci zatatwienia sprawy
wchodzacej w zakres jego kompetencji w sposob uwzgledniajacy moiliwie najpetnie]
stuszne interesy Klienta, craz informuje o ewentualnych negatywnych skutkach
podejmowanych rozstrzygnigc,

5} zasada uprzejmosci: w kontaktach z Klientami pracownik pozostaje dyspozycyjny,
zachowuje sie wiaéciwie oraz uprzejmie. Udziela odpowiedzi na skierowane do niego
pytanie mozliwie jak najbardziej wyczerpujaco i doktadnie,

6) zasada dyskrecji: pracownik uwzglednia sfere prywatnosci Klientow zachowujac
w tajemnicy powziete informacje oraz chroni dane osobowe Klientdw, ujawniajac je
zgodnie z prawem i tylko w niezbednym zakresie.

§4
OBOWIAZKI PRACOWNIKOW
ZWIAZANE Z OBSLUGA KLIENTOW

1. Obstugujac Klienta nalezy by¢ skoncentrowanym na nim i jego sprawie. Zawsze nalezy
stal fub siedzie¢ przodem do Klienta, z ktdrym sie rozmawia i utrzymywac kontakt
wzrokowy. Jesli to mozliwe nalezy wskazac Klientowi miejsce siedzace.

2. Obstuge trzeba rozpocza¢ jak najszybciej po podejsciu Klienta do stanowiska.
W przypadku koniecznosci dokonfczenia wezesniejszych czynnosci, nalezy przeprosic
za zwtoke i wyjasnié jej przyczyne.

3. Na pytania i watpliwosci Klienta nalezy odpowiada¢ wyczerpujaco, rezygnujac ze
stownictwa, ktore mogtoby by¢ niezrozumiate i wielozhaczne.

4. Informacje dotyczace sposobu zatatwiania sprawy powinno przekazywac sie w sposob

jasny i zrozumiaty, upewniajac sie, ze rozmdwca zrozumiat objasnienia.

5. Przekazujac Klientowi formularze wymagane przez procedure, nalezy objasni¢ sposéb
ich wypetniania, udzieli¢ informacji o opfatach, oraz wskaza¢ irédfc danych
potrzebnych do formularza.

6. Przy obstudze Klientéw nalezy dbac¢ o dyskrecje i poufnos¢ przekazywanych
informacji, uniemotliwiajac do nich dostep osobom postronnym.
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Jesli pracownik nie jest kompetentny do zatatwienia sprawy, zobowigzany jest
skierowaé Klienta do witasciwego pracownika, po upewnieniu sig czy jest on
dostepny.

Pracownicy BOM korzystaja z wykazu telefonéw do pracownikéw Urzedu
umozliwiajacego hiezwtoczny isprawny kontakt z pozostatymi pracownikami.

. Podczas obstugi Klientdw nie nalezy zajmowac sie czynnosciami, ktdre nie sg zwigzane

z zatatwieniem sprawy Klienta.

Podczas obstugi Klienta nalezy ogranicza¢ odbieranie telefondéw do koniecznego
minimum. '

W przypadku gdy pracownik BOM musi opusci¢ swoje stanowisko pracy (zamyka
pokoj), zobowigzany jest do umieszczenia w widocznym miejscu informacji kiedy
wroci 1 u kogo mozna uzyska¢ pomoc. Informacje takie powinny byC podpisane
imieniem i nazwiskiem oraz sformutowane w sposob nie budzacy watpliwosci
interpretacyjnych.

Nie nalezy prowadzi¢ prywatnych rozméw w obecnosci Klienta.

Niedopuszczalne jest spozywanie positkdéw w obecnosci Klienta.

Pracownicy BOM zobowiazani sg do przekazywania do Punktéw Informacyjnych
Urzedu wszelkich informacji majacych wptyw na zatatwianie spraw i sprawng
obstuge informacyjna Klientow.

Pracownicy BOM majg obowigzek wzajemnego dzielenia si¢ wiedzg usprawniajacg
obstuge Klientow.

§5
OBSLUGA OSOB NIEPELNOSPRAWNYCH | STARSZYCH

Osoby niepetnosprawne ruchowo, chore w stopniu uzasadniajgcym szczegélne
traktowanie, majace problemy z poruszaniem sie, nalezy ohstugiwa¢ w sposéb
ograniczajgcy trudnosci wynikajace z ich stanu zdrowotnego czy wieku.
Osohy, o ktérych mowa w ust. 1 — jesli nie ma innych mozliwosci - nalezy obstugiwac
na parterze budynku Urzedu Miasta — poza kolejnoscia.
Pracownicy Punktow Informacyjnych zawiadamiajg wtasciwych pracownikdw
o potrzehie obstuzenia Klienta na parterze budynku, nie komentujy tego faktu
w obecnosdci Klienta. W szczegdlnosci niedopuszczalne jest domaganie sie
uzasadnienia dla takiej obstugi.
§6
ROZMOWY TELEFONICZNE

Wszystkie potaczenia telefoniczne nalezy odbieraé niezwtocznie, przedstawiajac sie
z imienia i nazwiska oraz podajgc nazwe komarki organizacyjne;j.

Telefonujacego Klienta nalezy traktowac w mity i profesjonalny sposob, dokfadajac
wszelkiej starannosci, aby otrzymat kompletna i satysfakcjonujaca go odpowiedz.

W przypadku gdy pracownik nie zna odpowiedzi na pytanie Klienta, badz ma
watpliwosci, powinien poprosi¢ go o numer telefonu i oddzwonic¢ niezwfocznie po
uzyskaniu petnej wiedzy w zgloszonej sprawie.

Przy przetaczaniu rozmowy do innego pracownika nalezy poinformowac Klienta o tym
do kogo kierujemy rozmowe i upewnic sig, ze pofgczenie jest skuteczne, a pracownik,
do ktérego przetgczamy rozmowe jest kompetentny do zajecia sie sprawa. Jesli



pracownik dtugo nie odbiera telefonu lub przetaczenie jest w danej chwili
niemozliwe, nalezy wrocié do rozmowy z Klientem i podaé bezposredni numer
telefonu.
§7
POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Pracownicy BOM dazac do doskonalenia jakosci obstugi klientow — zobowiazani sa
do statego poszerzania swojej wiedzy o obowigzujacych przepisach i procedurach
oraz do zgtaszania propozycji usprawnien organizacyjnych na zajmowanych
stanowiskach.

2. Pracownicy BOM zobowiazani sa takie do:

1) zachowania szczegdlnej starannosci w utrzymywaniu w nalezytym porzgdku
swojego stanowiska pracy, zabezpieczania dokumentow i pieczgtek przed
nieuprawnionym dostepem osob trzecich,

2) zapewnienia dostgpnosci aktualnych drukéw i formularzy na poszczegbdlnych
stanowiskach,

3) uczestniczenia w szkoleniach organizowanych przez Urzad Miasta w zakresie
profesjonalnej obstugi klientow.

3. Pracownikéw BOM obowigzuje ubiér stuzbowy stosownie do Zarzgdzenia
Prezydenta Miasta.

4. Przy ocenie stopnia zaangaiowania pracownika BOM - oprocz stosowania sie do
postanowien Regulaminu, uwzglednia sig :

1) dyspozycyjnos¢ pracownika,

2) liczbe dni pracy w miesigcu w godz. od 9.00 do 17.00,

3) przestrzeganie porzadku i dyscypliny pracy,

4) zyczliwoéé i szczere zaangazowanie w kontaktach z Klientami Urzedu,

5} liczbg obstuzonych Klientow,

6) wyniki biezacego ankietowania poziomu satysfakcji Klientow.

§8
Za realizacje niniejszego zarzadzenia odpowiada dyrektor Biura Obstugi Mieszkancow
i Nadzoru Qrganizacyjnego.
§9
Nadzor nad realizacja niniejszego Regulaminu sprawuje Sekretarz Miasta.
§10
Niniejsze zarzadzenie nie wymaga sprawozdania z jego realizacji.
§11
Pracownicy BOM potwierdzaja podpisem fakt zapoznania sie z Regulaminem.
§12
Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.
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