Zarzadzenie Nr 56/2014
Woéjta Gminy Gostynin

z dnia 1 sierpnia 2014r.

W sprawie zapewnienia przestrzegania i promowania zasad etycznego postepowania w Gminie

Gostynin

Na podstawie art. 68 ust 2 pkt 5, art. 69 ust. 1 pkt 2 i 3 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009r. o finansach
publicznych (Dz. U. z 2013r. poz. 885 ze zm.) oraz art. 33 ust. 1, 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o
samorzadzie gminnym (Dz. U. z 2013r. poz. 594 ze zm.) zarzgdza sig, co nastepuje:

§1
W celu zapewnienia przestrzegania i promowania zasad etycznego postepowania w Gminie Gostynin
okresla sie:
1) Kodeks etyki pracownikéw Urzedu Gminy Gostynin, stanowigcy zatgcznik Nr 1 do niniejszego
zarzadzenia,;
2) Standard Obstugi Klienta Urzedu Gminy Gostynin, stanowigcy zatgcznik Nr do niniejszego

zarzadzenia.

§2

Wykonanie zarzadzenia powierza sie kierownikom referatow Urzedu Gminy Gostynin oraz zaleca sie

jego stosowanie kierownikom gminnych jednostek organizacyjnych.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



Zatgcznik nr 1

do zarzadzenia Nr 56/2014
Wojta Gminy Gostynin

z dnia 01.08.2014r.

KODEKS ETYKI PRACOWNIKOW URZEDU GMINY GOSTYNIN

Dziat |

Postanowienia ogdine

§1

Kodeks etyki w Urzedzie Gminy Gostynin wyznacza zasady postepowania pracownikéw Urzedu
Gminy Gostynin podczas wykonywania przez nich zadah publicznych, tj. petnienia stuzby
publicznej. Przy peftnieniu stuzby publicznej nalezy mie¢ na wzgledzie unikanie niepozgadanych
zachowan majgcych wptyw na wizerunek Gminy Gostynin i Urzedu Gminy Gostynin, a takze
wiasciwe zachowanie nie tylko w miejscu pracy, ale réwniez poza nim.

Pracownicy Urzedu Gminy Gostynin, jak i osoby swiadczace prace na jakiejkolwiek innej podstawie
w Urzedzie Gminy Gostynin, zobowigzani sg do przestrzegania przepiséw niniejszego Kodeksu.

§2

Okreslenie zasad etycznych kreuje wartoSciowe i poprawne zachowania pracownikéw, buduje ich
autorytet oraz tworzy zaufania wobec ich dziatan.

Pracownicy traktujg prace jako stuzbe spotecznosci lokalnej tak, by pogtebi¢ zaufanie mieszkancéw
do wiadz publicznych oraz upowszechnia¢ zasady porzgdku prawnego i dobrych obyczajéw.
Biorgc pod uwage réznorodnos¢ sytuacji i postaw, najwazniejszg zasadg jest przede wszystkim
dazenie do rozstrzygania dylematéw etycznych przez pryzmat wlasnego sumienia, zdrowego

rozsgdku oraz zasady dobra publicznego.

Dziat Il

Zasady etyczne

§3

Pracownik dba o wykonywanie swoich zadan oraz wykorzystywanie $rodkéw publicznych

z uwzglednieniem przede wszystkim interesu wspdélnoty samorzgdowej oraz indywidualnego interesu

klientow. Pracownik w relacjach z innymi pracownikami oraz klientami przestrzega zasad:

praworzadnosci,

odpowiedzialnosci,

lojalnosci,

jawnosci,

rownego traktowania, tj. przeciwdziala wszelkim formom dyskryminacji, molestowania

i mobbingu,



wspotpracy i uprzejmosci w kontaktach z klientami, przetozonymi, radnymi, podwiadnymi i

wspotpracownikami,

i dziata zgodnie z nimi.

10.

§ 4 (Praworzadnosc)

Wykonywanie obowigzkéw przez pracownikbw opiera sie na zaufaniu publicznym

i wymaga bezwzglednego przestrzegania przepisOw prawa oraz kierowania sie interesem

publicznym i stusznym interesem klienta.

Pracownik bezwzglednie stosuje sie do ustawowego obowigzku zgtaszania przetozonemu

zastrzezen co do zgodnosci z prawem otrzymanego polecenia, zgdania pisemnego potwierdzenia

tego rodzaju polecen oraz zawiadamiania o nich Wéjta Gminy Gostynin.

Pracownik udziela klientom rzeczowych, wyczerpujgcych informacji na temat obowigzujgcych

przepisdw prawa oraz wskazuje mozliwos¢ zgodnego z prawem zatatwienia sprawy.

Pracownik nie podejmuje arbitralnych decyzji, ktére bez wyraznego oparcia w przepisach prawa

mogg mie¢ wplyw na prowadzong sprawe klienta Urzedu Gminy Gostynin.

Pracownik w wykonywaniu zadan i obowigzkow jest neutralny politycznie, w szczegdlnosci:

1) nie manifestuje w miejscu pracy i przy wykonywaniu obowigzkow stuzbowych swoich pogladow
i sympatii politycznych;

2) rzetelnie realizuje swoje zadania i obowigzki bez wzgledu na wiasne przekonania
i poglady polityczne.

Pracownik przeciwdziata wszelkim formom naduzyé stanowiska publicznego dla uzyskania

prywatnych korzysci, w szczegdlnosci korupcji (obejmuje to m.in. ptatng protekcje, defraudacje,

przekupstwo, kradziez majgtku publicznego lub $rodkéw publicznych, przestepstwa ksiegowe,

oszustwo oraz obrét srodkami finansowymi, pochodzacymi z dziatah korupcyjnych).

Pracownik ujawnia proby marnotrawstwa, naduzywania wtadzy lub korupcji.

Pracownik nie przyjmuje od klientow Urzedu Gminy Gostynin podarunkéw lub innych korzysci,

niezaleznie od formy (np. zaproszenia, pozyczki, ustugi itp.):

1) z tytulu zatatwienia sprawy, w tym zwlaszcza wydania decyzji, zawarcia umowy, zatrudnienia
na stanowisko, wyboru oferty;

2) w zamian za wykonanie, przyspieszenie lub zaniechanie czynno$ci stuzbowych.

Pracownik zaangazowany w prowadzenie sprawy, w ktérej klientem (strong postepowania) jest

okreslona osoba fizyczna, prawna badz inny podmiot, nie bierze udziatlu w imprezach

organizowanych przez te osoby lub podmioty, chyba ze jest delegowany jako reprezentant Gminy

Gostynin.

Pracownik nie wykorzystuje i nie pozwala na wykorzystywanie powierzonych mu zasobdw i mienia

publicznego w celach prywatnych bez zgody pracodawcy.



§ 5 (Odpowiedzialnos¢)

Pracownik przyjmuje odpowiedzialno$¢ za swe decyzje i dziatania, nie unikajgc trudnych
rozstrzygnie¢. Doktada wszelkich staran, by realizowane zadania wykonywa¢ w sposob
kompetentny i terminowy, odpowiadajgcy ustaleniom poczynionym z przetozonym lub przyjetym na
siebie w innej formie zobowigzaniom. Zarzgdzajgc powierzonym majgtkiem i sSrodkami publicznymi,
wykazuje nalezytg staranno$¢ i gospodarnosc.

Pracownik, otrzymujac sprawe zgodng z wtasciwoscig stanowiska pracy, nie stara sie przekazac jej
innemu pracownikowi lub innej komorce organizacyjnej do prowadzenia.

Pracownik dba o rozwdj swych kwalifikacji zawodowych, wykorzystuje dostepne
zrédta informacji oraz systematycznie aktualizuje wiedze tak, by swym profesjonalizmem
gwarantowa¢ wysokg jakos¢ swiadczonych ustug oraz przyczynia¢ sie do zadowolenia klientéw
Urzedu Gminy Gostynin.

Pracownicy udzielajg przetozonym obiektywnych, zgodnych z najlepszg wolg i wiedzg informacji i
opinii, wtgcznie z oceng legalnosci i celowosci dziatan.

W przypadku braku dostatecznej wiedzy, niewystarczajgcej ilosci czasu na wykonanie zadania lub
z uwagi na wystepowanie innych okoliczno$ci uniemozliwiajgcych wywigzanie sie z obowigzkéw,
pracownik informuje o tym przetozonego z wyprzedzeniem umozliwiajgcym zastosowanie srodkéw
zaradczych.

Pracownik ubiega sie o awans, powofanie do zespotu zadaniowego czy powierzenie nowych
obowigzkéw, majgc Swiadomos¢ posiadania wiedzy lub umiejetnosci umozliwiajgcych w petni
wywigzanie sie z przyjetych obowigzkdow.

Pracownik korzysta z przystugujgcych mu uprawnien wytgcznie dla osiggniecia celow,
w zwigzku z ktérymi uprawnienia te zostaty mu powierzone na mocy stosownych przepiséw.
Zakazane jest pobieranie, kopiowanie, przechowywanie lub przeglgdanie zasobéw informacyjnych
o tresci prawnie chronionej lub zabronione;.

Pracownik doktada szczegdlnej starannosci, by w trakcie wykonywania czynnosci stuzbowych nie

naruszaé¢ prywatnosci klientow bgdz pracownikéw Urzedu Gminy Gostynin.

§ 6 (Lojalnos¢)

Pracownik jest lojalny wobec podwtadnych i przetozonych oraz gotowy do wykonywania stuzbowych
poleceh w granicach okreslonych przepisami prawa.

Pracownik w kontaktach zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych, wypowiadajgc sie w sprawach
dotyczacych Urzedu Gminy Gostynin, bez wzgledu na to, czy czyni to jako osoba umocowana do
tych kontaktéw, czy tez prywatna — dba o dobre imie Urzedu Gminy Gostynin, dementuje informacje
nieprawdziwe, nie rozpowszechnia informacji niesprawdzonych, szkodzgcych opinii Urzedu Gminy
Gostynin.

Pracownik swoim postepowaniem w miejscu pracy oraz poza nim podkresla powage Urzedu Gminy
Gostynin oraz wspottworzy i ksztattuje pozytywny jego wizerunek jako jednostki, ktdra w swym



dziataniu kieruje sie dgzeniem do jak najpetniejszego zaspokajania potrzeb mieszkancéw Gminy
Gostynin.

Pracownik nie wyraza wobec 0s6b postronnych i podwtadnych ocen krytycznych, dotyczgcych
decyzji podejmowanych przez przetozonego. Ewentualne zastrzezenia i opinie przekazuje w trybie
wynikajgcym z obowigzujgcych regulacji.

Pracownik, ktéry powzigt wiedze o niezgodnym z prawem badz nieetycznym zachowaniu innego
pracownika, nie moze podejmowac dziatan majgcych na celu zatajenie naruszenia lub utrudnienie

ustalenia winnego.

§ 7 (Jawnosc¢)

Pracownik udostepnia klientom zadane przez nich informacje i umozliwia dostep do publicznych

dokumentow, zgodnie z zasadami okreslonymi w obowigzujgcych regulacjach.

W zwigzku z prowadzeniem sprawy klienta, pracownik zawsze podaje swoje imie, nazwisko i

stanowisko oraz analogiczne dane innych pracownikéw zaangazowanych w sprawe klienta Urzedu

Gminy Gostynin.

Pracownik na kazdym etapie postepowania, na zadanie klienta Urzedu Gminy Gostynin, informuje

w szczegolnosci o:

1) przystugujgcych mu prawach, zwlaszcza o tych aspektach postepowania, ktére nie wynikajg z
doreczonych klientowi dokumentow (decyzji, umow, zaswiadczen itp.),
a ktére maja wptyw na jego sytuacje;

2) poczynionych ustaleniach faktycznych odnosnie do podjetych rozstrzygniec.

Pracownik nie podejmuje dziatah majgcych na celu zatajenie bgdz nieprawdziwe przedstawienie

okolicznosci zwigzanych z wykonywaniem czynnos$ci stuzbowych. Dotyczy to w szczegdlnosci

sytuacji, w ktérych klienci Urzedu Gminy Gostynin majg prawo by¢ obecni przy czynnosciach

wykonywanych przez pracownikéw.

Pracownik nie uczestniczy w sprawach, w ktérych ma bezposredni lub posredni interes osobisty,

lub gdy miedzy nim a osobami, na rzecz ktérych wydawane jest rozstrzygniecie, istniejg powigzania

rodzinne (pokrewienstwo lub powinowactwo) badz towarzyskie

(tj. w szczegdlnosci w opiniowaniu lub gtosowaniu, przy zawieraniu umowy, przy wydawaniu decyzji

administracyjnej albo jakiegokolwiek innego istotnego rozstrzygniecia w sprawie, w postepowaniu

rekrutacyjnym, w postepowaniu zwigzanym z ukaraniem, zmiang stanowiska bgdz nagrodzeniem

innego pracownika). Pracownik ujawnia kazdy taki przypadek przetozonemu.

§ 8 (Réwne traktowanie)

Pracownik powstrzymuje sie od wszelkiego nieusprawiedliwionego i nierbwnego traktowania
klientéw oraz wspotpracownikéw (podwtadnych / przetozonych), w szczegolnosci ze wzgledu na ich
pte¢, wiek, cechy fizyczne, rase, kolor skory, jezyk, niepetnosprawnos¢, narodowos¢, pochodzenie
etniczne lub spoteczne, religie, wyznanie, przekonania polityczne lub inne, orientacje seksualng,

przynalezno$¢ zwigzkowg lub przynaleznos¢ do mniejszosci narodowej, posiadang wtasnos¢, a



takze zatrudnienie na czas okres$lony lub nieokreslony albo w petnym lub w niepetnym wymiarze
czasu pracy.

Pracownik nie stosuje jakichkolwiek form dyskryminacji (w tym molestowania) oraz mobbingu w
stosunku do innych pracownikow.

Pracownik w kontaktach z klientami Urzedu Gminy Gostynin oraz z innymi pracownikami unika
stwarzania sytuacji, w ktérej dosztoby do naruszenia godnosci klienta Urzedu Gminy Gostynin lub
innego pracownika, lub w ktorej klient badz inny pracownik mogtby czué sie zastraszony,
zdominowany, czy w jakikolwiek inny sposéb wywotujgcej poczucie nizszosci lub dyskomfortu.
Pracownik w trakcie wykonywania czynnosci stuzbowych, w szczegolnosci przy rozpatrywaniu
wnioskéw klientow Urzedu Gminy Gostynin i przy podejmowaniu decyzji, zapewnia przestrzeganie
zasady réwnego traktowania. Klienci znajdujgcy sie w takiej samej sytuacji sg traktowani w
jednakowy sposob.

Pracownik wykonuje powierzone mu zadania:

1) zgodnie z kolejnoscig wptywu;

2) z poszanowaniem interesu publicznego i prywatnego;

3) unikajgc wptywu emocji na przebieg postepowania oraz podejmowane rozstrzygniecia.

§ 9 (Wspélpraca, uprzejmosc)

W kontaktach z klientami Urzedu Gminy Gostynin pracownik zachowuje sie uprzejmie, okazuje im
zrozumienie i dgzy do zatatwienia sprawy w sposéb ugruntowujgcy przekonanie o stuzebnej roli
Urzedu Gminy Gostynin wobec kazdego klienta.

Zasady, o ktérych mowa w ust. 1, dookreslajg Standardy Obstugi Klienta Urzedu Gminy Gostynin,
stanowigce zatgcznik nr 2 do zarzgdzenia.

Pracownik stosuje przepisy prawa lub procedury wewnetrzne takze z uwzglednieniem zasad
wspotzycia spotecznego.

Pracownik dba o dobre stosunki miedzy wspotpracownikami i przetozonymi, okazujgc
wszechstronng pomoc w realizacji zadan stuzbowych, a relacje stuzbowe opiera na wspotpracy,
kolezehstwie, wzajemnym szacunku oraz dzieleniu sie doswiadczeniem i wiedzg. Ewentualna
odmowa udzielenia pomocy musi wynika¢ z czynnikéw obiektywnych (np. brak stosownej wiedzy,
doswiadczenia, $rodkéw technicznych itp.) i nie moze by¢ powodowana brakiem zapisu
zobowigzania do wykonania danej czynnosci w zakresie czynnosci / opisie stanowiska pracy.
Pracownik, posiadajgcy informacje istotne dla realizowanych zadah na innym stanowisku pracy, w
ramach wspoétpracy udostepnia je niezwtocznie, o ile dostep do nich nie podlega ograniczeniom ze
wzgledow prawnych (w szczegolnosci tajemnice prawnie chronione, takie jak np. dane osobowe,
informacje niejawne, tajemnica skarbowa, przedsiebiorcy itp.) lub nie narusza prywatnosci osoby
fizycznej. W razie powziecia informacji istotnej dla zadan realizowanych na innych stanowiskach
pracy, pracownik z wtasnej inicjatywy przekazuje jg zainteresowanym.

Pracownik nie wydaje prywatnych opinii, osgdéw i nie podejmuje innych dziatari mogacych
negatywnie wptyng¢ na relacje pomiedzy pracownikami.



Zatgcznik nr 2

do zarzgdzenia Nr 56/2014
Wojta Gminy Gostynin

z dnia 01.08.2014r.

STANDARD OBSLUGI KLIENTA URZEDU GMINY GOSTYNIN

WPROWADZENIE

Celem stosowania standardu obstugi klienta jest profesjonalna obstuga klienta oraz budowanie zaufania i pozytywnego wizerunku pracownika Urzedu Gminy
Gostynin.

Obstuga klienta w Urzedzie Gminy Gostynin opiera sie na przestrzeganiu obowigzujgcych wszystkich pracownikéw zasadach okreslonych w Kodeksie etyki

pracownikow Urzedu Gminy Gostynin.

Pracownik podczas obstugi klienta kieruje sie cierpliwoscig oraz powaznym traktowaniem spraw klienta. Pracownik w kontaktach z klientem jest zyczliwy, tworzy
przyjazng atmosfere. Potrafi dostosowaé sposdb rozwigzania problemdéw do indywidualnych potrzeb klienta. Szanuje réwniez czas klienta, obstugujgc go w

mozliwie najkrotszym czasie, bez uszczerbku dla jakosci obstugi.

Proces obstugi klienta odbywa sie zaréwno w kontaktach bezposrednich, jak i telefonicznych, w stosunku do ktérych ustalone zostaly szczegétowe wskazania.



STANDARD OBSLUGI KLIENTA URZEDU GMINY GOSTYNIN

ZASADY OGOLNE

Pracownik w kazdej sytuacji reprezentuje Gmine Gostynin. Jakos¢ jego pracy przektada sie na postrzeganie jako$ci pracy catej organizacji, a jego wyglad i wyglad
jego miejsca pracy na wizerunek Urzedu Gminy Gostynin.

Pracownik:
1. swoim wyglgdem wzbudza zaufanie,

2. ubiera sie do pracy estetycznie, nie ekstrawagancko, w stonowanych kolorach, unika strojéw o charakterze typowo
sportowym lub odstaniajgcych zbyt wiele ciata (m.in. przezroczystych bluzek, sukienek odstaniajgcych ramiona, szortow,
klapek),

3. zachowuje umiar w ,dodatkach” do stroju.

wyglad pracownikéw

pomieszczenia, w ktérych odbywa sie obstuga klienta, oznaczone sg w sposob umozliwiajgcy ich identyfikacje.
oznaczenie pomieszczen




STANDARD OBSLUGI KLIENTA URZEDU GMINY GOSTYNIN

ZASADY OGOLNE

Pracownik:
1. utrzymuje porzadek na biurku, przechowuje rzeczy osobiste w miejscu niewidocznym dla klienta,
2.  ma tatwy dostep (,pod rekg”) do dokumentéw: druki, formularze, przepisy prawa, ktére sg niezbedne do obstugi klienta,
3. stara sie, by podczas obstugi klienta na biurku znajdowaty sie tylko dokumenty dotyczgce sprawy klienta,
4. ogranicza wszystkie czynniki, ktére rozpraszajg uwage, w szczegolnosci:
— zbyt gtosne stuchanie muzyki,
— szeroko otwarte okno podczas duzego natezenia hataséw z zewnatrz,
stanowisko pracy —  zbyt glo$ne rozmowy wspdtpracownikéw,
— pozostawione jedzenie na biurku,

— duza liczba bibelotow.

1. zasadg jest pierwszenstwo obstugi bezposredniej. W sytuacji, gdy do pracownika, ktéry prowadzi obstuge telefoniczng (tzn.
pierwszenstwo obstugi rozmowe stuzbowa), podchodzi klient, nalezy przeprosi¢ rozmowce i poinformowac o przyblizonym terminie oddzwonienia,
a nastepnie zajg¢ sie obstugg klienta,

2. osoby starsze, kobiety w cigzy czy osoby niepetnosprawne mogg by¢ obstuzone poza kolejnoscia.




PROCES OBSLUGI

STANDARD OBSLUGI KLIENTA URZEDU GMINY GOSTYNIN

zauwazenie klienta w
budynku (postawa ,,do”
klienta

Pracownik:

1. zawsze zauwaza klienta w Urzedzie Gminy Gostynin,

2. kiedy spotka na korytarzu klienta sprawiajgcego wrazenie zagubionego, okazuje mu zainteresowanie, np. poprzez
zapytanie: W czym moge Pani/Panu poméc?,

3. klientowi, ktéry przyszedt do Urzedu Gminy Gostynin w celu zatatwienia konkretnej sprawy, wskazuje droge lub kieruje do
0s0b zajmujgcych sie dang sprawg. Jezeli nie ma wiedzy, kto zajmuje sie dang sprawg, to przechodzi z klientem do
sekretariatu, w celu uzyskania informacji.

powitanie i oferowanie
pomocy

Pracownik:

1. wita sie uprzejmie, utrzymuje przez chwile kontakt wzrokowy z klientem,

2. w sytuacji obstugi przy biurku, na siedzaco — proponuje klientowi krzesto, w sytuacji gdy jest to niemozliwe — zmienia
pozycje na stojgca,

3. pyta o sprawe, z jakg przyszedt klient.




PROCES OBSLUGI

STANDARD OBSLUGI KLIENTA URZEDU GMINY GOSTYNIN

koncentracja na kliencie

Pracownik:

e

© © N o U

12.

13.

zachowuije sie kulturalnie,

koncentruje sie na rozmowie z klientem i nie wykonuje innych czynnosci, ktére nie sg zwigzane bezposrednio z obstugg
klienta,

podczas rozmowy z klientem nie odbiera telefonéw oraz nie spozywa positkow,

jesli musi dokonczy¢ rozpoczetg wczesniej czynnosé/sprawe, informuje o tym klienta, przeprasza go i prosi, aby poczekat
— podaje orientacyjny czas oczekiwania,

stwarza podczas rozmowy atmosfere sprzyjajacg otwartej komunikac;ji,
wystuchuje klienta, nie przerywa mu w pét zdania,

zadaje pytania, ktére pomoga wyjasni¢, w jakiej sprawie przyszedt klient,
koncentruje sie na istocie sprawy, z jakg przyszedt klient i jej zatatwieniu,

wyjasnia, jakie kroki zamierza podjgc¢, by sprawe zatatwic, jednakze nie sktada obietnic bez pokrycia,

. upewnia sie, czy dobrze zostat zrozumiany, oraz czy dobrze rozumie klienta,
11.

nie pomija rzeczy oczywistych, pamieta ze sg one oczywiste dla urzednika, a nie dla klienta, ktéry nie musi wiedziec, jaki
jest tok zatatwiania spraw wewnatrz Urzedu Gminy Gostynin,

stara sie nie kierowa¢ emocjami, nie obraza sie na zdenerwowanego klienta, zdenerwowanie klienta moze wynikac z
wielu niezaleznych przyczyn,

ma prawo do poszanowania jego godnosci przez klienta. W przypadku jej naruszania, agresywnego zachowania ze strony
klienta, zastraszania lub ponizania, pracownik ma prawo do podejmowania dziatan adekwatnych do zaistniatej sytuaciji,
wigcznie z wezwaniem Policji w przypadkach zagrozenia zycia, zdrowia czy porzadku publicznego.




PROCES OBSLUGI
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Pracownik:

1. uzywa jezyka prostego, jasnego, zrozumiatego dla klienta,

n

kiedy uzywa zwrotow i sformutowan fachowych, branzowych wyjasnia ich definicje tak, aby byty zrozumiate dla klienta,

jezyk 3. wazne dla klienta dane, informacje w razie koniecznosci podaje w formie pisemnej lub proponuje klientowi ich zanotowanie
(w miare potrzeby udostepnia kartke papieru oraz dtugopis),
4. pamieta, by:
—  mowié powoli,
— uzywac krotkich zdan,
— by¢ taktownym, upewni¢ sie, czy wyraza sie jasno, oraz czy odpowiedziat na pytania.
Pracownik:

telefon do klienta

1. przedstawia wyraznie jednostke i wlasne imie i nazwisko, np.:
Urzad Gminy Gostynin, Referat Finansowy, Jan Kowalski,
zwiezle i rzeczowo informuje, w jakim celu dzwoni,
daje czas klientowi na zanotowanie istotnych dla niego informacji,

na zakonczenie podaje klientowi numer telefonu, pod ktdorym moze wyjasni¢ ewentualne watpliwosci, ktére nasung sie
pozniej (po zakonczeniu rozmowy).
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odbieranie telefonu

Pracownik:

1. stara sie podnies¢ stuchawke w ciggu 3 pierwszych sygnatéw. Jezeli pracownik nie mégt odebraé telefonu (bezposrednia

obstuga klienta), a wyswietlit sie numer klienta oddzwania,

2. wita sie uprzejmie i przedstawia wyraznie jednostke, w ktdrej jest zatrudniony i wkasne imie i nazwisko,

3. podczas nieobecnosci wspoétpracownikédw w pokoju odbiera ich telefon — jezeli nie zakiéca to obstugi klienta.

przetgczanie rozmoéow
telefonicznych

Pracownik:

1.

proponuje klientowi przetgczenie do odpowiedniej osoby lub referatu, ewentualnie sekretariatu urzedu (jezeli nie posiada
wiedzy, kto zajmuje sie sprawg) i wyjasnia osobie dzwonigcej, do kogo jest przetagczana i dlaczego.

upewnia sie, ze pod numerem telefonu, pod ktéry chce przetgczyc¢ klienta, jest wiasciwa osoba, ktéra ma odebrac telefon,
krotko wyjasnia osobie, do ktorej przetgczony jest telefon, sprawe, w ktérej dzwoni klient,

jesli odpowiednia osoba, do ktérej przetagcza, jest nieobecna lub zajeta jest juz obstugg klienta, proponuje nastepujace
rozwigzania:

— pofgczenie z inng kompetentng osoba,

— zebranie informacji i oddzwonienie,

— podanie telefonu i terminu, w ktérym mozna bedzie sie skontaktowa¢ z dang osobg,
— zapisanie wiadomosci dla wiasciwej osoby.

w przypadku gdy konieczne jest oddzwonienie do klienta, robi to niezwtocznie,
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zakonczenie obstugi

Pracownik:

1. na zakonczenie obstugi upewnia sie, czy klient wszystko zrozumiat, ewentualnie wskazuje, ze w razie potrzeby gotow jest
do pomocy,

zegna sie uprzejmie,

3. moze przerwac rozmowe w sytuacji, gdy klient uporczywie narusza jego godnos¢ lub obraza. Pracownik uprzedza klienta

o0 mozliwosci natychmiastowego zakonczenia rozmowy w przypadku kontynuowania niepozgdanego zachowania ze
strony klienta. Gdy nie uzyska zamierzonego efektu, pracownik kornczy rozmowe.

GLOWNY CEL OBSLUGI KLIENTA TO SKONCENTROWANIE SIE NA ISTOCIE SPRAWY | JEJ ROZWIAZANIU.




