ZARZADZENIE NR 20/2023
STAROSTY POWIATU KEDZIERZYNSKO-KOZIELSKIEGO

z dnia 12 czerwca 2023 r.

w sprawie wprowadzenia Standardéw Obslugi Klienta w Starostwie Powiatowym w Kedzierzynie-Kozlu

Na podstawie § 45 ust. 2 pkt 1 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Kedzierzynie-Kozlu
uchwalonego Uchwala Zarzadu Powiatu Kedzierzynsko-Kozielskiego Nr 193/816/2022 Zarzadu Powiatu
Kedzierzynsko-Kozielskiego z dnia 14 listopada 2022 r. w sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego

Starostwa Powiatowego w Kedzierzynie-Kozlu, zarzagdzam co nastepuje:
§ 1. Wprowadza si¢ Standardy Obstugi Klienta, stanowigce zalacznik do niniejszego Zarzadzenia.

§ 2. Nadzér nad wykonaniem Zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Powiatu.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
Starosta Powiatu

Pawel Maselko



Zatacznik do Zarzadzenia Nr 20/2023

Starosty Powiatu Kedzierzyrisko-Kozielskiego

z dnia 12 czerwca 2023 r.
WPROWADZENIE

Niniejsze Standardy Obstugi Klienta (zwane w dalszej czesci dokumentu ,Standardami”) stanowig
pomoc i wsparcie dla pracownikdw Starostwa Powiatowego w Kedzierzynie-Kozlu w ich codziennej
pracy z klientami.

Gtéwne cele, jakie przyswiecajg wprowadzeniu Standarddw, to:
e  przejrzyste zasady pracy i okreslony sposdb dziatania w ramach obstugi klientow (standaryzacja dziatan),
e podwyzszenie jakosci obstugi klientdw, a przez to zwiekszenie satysfakcji klientow,
e wzmocnienie wizerunku Urzedu jako instytucji profesjonalnej i przyjaznej.
Osiggniecie celdw jest mozliwe, gdy wszyscy pracownicy Starostwa bedg wykonywad swoje obowigzki
z nalezytg starannoscig, a celem nadrzednym ich dziatan bedzie satysfakcja i zadowolenie klientow.
Wazne, by dazeniu do zapewnienia najwyzszego poziomu jakosci obstugi klientow, towarzyszyto
dziatanie w ramach obowigzujgcych norm i przepisow.

Standardy obowigzujg wszystkich pracownikéw.

STANDARDY OGOLNE

Standardy obstugi klienta okresSlajg sposoby dziatania w okreslonych sytuacjach obstugi (obstuga
bezposrednia, rozmowa telefoniczna, korespondencja). Nadrzednym celem tych dziatan jest dbatosé
o zadowolenie klienta. Wraz z rozwojem spoteczeistwa, w coraz wiekszym stopniu klienci oczekujg
bardziej zindywidualizowanej obstugi, spetniajacej ich potrzeby i oczekiwania. Zestawienie zasad
i wytycznych, ktérymi powinni kierowad sie pracownicy Urzedu, umozliwi prowadzenie obstugi klientow
zgodnie z ich oczekiwaniami.

» Zasady obstugi klienta

e Sumiennie wykonuj obowigzki w oparciu o obowigzujgce przepisy prawa oraz procedury wewnetrzne.

e Przedstawiaj klientowi mozliwy do zastosowania sposob realizacji sprawy uwzgledniajacy indywidualny
charakter jego sytuacji.

e Informuj klienta o etapach realizacji jego sprawy z zachowaniem tajemnic ustawowo chronionych.

e Bierz odpowiedzialnos¢ za swoje postepowanie.

e Badz bezstronna/y, uczciwa/y, rzetelna/y, uprzejma/y i zyczliwa/y, dzieki czemu masz szanse pogtebié
zaufanie klienta do Ciebie i do Urzedu.

e Dbaj o jak najwyiszg jako$¢ merytoryczng wykonywanych obowigzkdw.

e  Traktuj klienta z godnoscia i poszanowaniem.

e Nie podejmuj dziatan, ktére stanowityby zagrozenie dla dobra i bezpieczenstwa klienta oraz Urzedu.

e  Traktuj pozyskane od klienta informacje z poufnoscig i dyskrecjg, wykorzystujac je jedynie tylko w takim
zakresie, w jakim wymaga dana sprawa.

e Klienta wewnetrznego (pracownika Urzedu) traktuj tak, jak klienta zewnetrznego.

» Woytyczne wspierajgce profesjonalng obstuge klienta

e  Obstuga klienta zewnetrznego ma pierwszenstwo przed klientem wewnetrznym i realizacjg innych prac
biurowych.

e Klient, w miare mozliwosci, powinien zosta¢ kompleksowo obstuzony w jednym miejscu (na stanowisku
obstugi bezposredniej lub we wtasciwej merytorycznie komoérce organizacyjnej). Jezeli pracownik nie
posiada wystarczajgcej wiedzy merytorycznej lub istniejg przeszkody organizacyjne uniemozliwiajace
kompleksowg obstuge klienta, wéwczas pracownik ten prosi o pomoc swojego przetozonego lub inng
kompetentng osobe.



e Kobiety ciezarne, rodzice z matymi dzie¢mi, osoby w podesztym wieku lub o ograniczonej sprawnosci
ruchowej obstugiwani sg poza kolejnoscig. W przypadku, kiedy osoba o szczegdlnych potrzebach
wymaga obstugi przez pracownika, ktéry nie pracuje na stanowisku obstugi bezposredniej, pracownik
ten zostaje wezwany na miejsce bezposredniej obstugi, w celu poprowadzenia obstugi klienta.

e W przypadku koniecznosci przekazania/wyjasnienia sytuacji klienta, pracownik na stanowisku obstugi
bezposredniej kontaktuje sie z pracownikiem merytorycznym wtasciwej komaorki organizacyjnej lub jesli
nie jest to mozliwe — kontaktuje sie z kierownikiem komorki organizacyjnej, ktéry udziela niezbednej
informacji; w przypadku, gdy i to nie jest mozliwe, pracownik spisuje zapytanie klienta, pozyskujac
zarazem kontakt do niego, a nastepnie przekazuje je do wtasciwego pracownika merytorycznego w celu
udzielenia odpowiedzi.

e Widzac ,zagubiong” osobe, ktéra poszukuje informacji, nalezy do niej podejs¢ i zaoferowac¢ pomoc.
Po zidentyfikowaniu celu wizyty klienta w Urzedzie, wskazaé miejsce, w ktérym jego sprawa bedzie
zatatwiona lub zaprowadzi¢ jg bezposrednio do osoby witasciwej do udzielenia informacji lub
poprowadzenia sprawy.

e Kazdy pracownik podejmuje starania, aby wykorzystujgc ogdlng wiedze o Urzedzie, szybko i sprawnie
doprowadzi¢ do pozytywnego zatatwienia sprawy klientow.

OBStUGA BEZPOSREDNIA KLIENTA

Pierwsze wrazenia klienta z kontaktu z Urzedem sg bardzo istotne. To na ich podstawie klient buduje
opinie zaréwno o Urzedzie, jak i o jego pracownikach. Pracownik, ktéry obstuguje klienta powinien
posiadac niezbedng wiedze merytoryczng i operacyjng w zakresie spraw, ktérymi sie zajmuje. Wskazane
jest, by posiadat takze ogdlng wiedze na temat funkcjonowania catego Urzedu, by w razie potrzeby
udzieli¢ klientowi niezbednych informac;ji i wskazéwek.

Wiarygodnos¢ w oczach klienta wzbudza odpowiedni wyglad, zaangazowanie pracownika, che¢
udzielenia wsparcia klientowi, zyczliwosé i usmiech. W centrum uwagi zawsze powinny by¢ potrzeby
i oczekiwania klienta.

Klienci Urzedu oczekujg przede wszystkim: szybkiego, kompetentnego i wygodnego dla nich
zatatwienia sprawy, jasno i precyzyjnie przedstawionych informacji, wyjasnienia sposobu
wypetniania  wnioskéw czy formularzy, obrazowego wyjasnienia drogi postepowania
administracyjnego, informacji ile czasu bedzie trwato zatatwienie jego sprawy. Dlatego istotne jest, aby
klient juz na wstepie otrzymat od pracownika wszystkie potrzebne informacje. Dzieki temu bedzie miat
Swiadomosc przebiegu sprawy i bedzie wiedziat, czego moze sie spodziewac.

» Woytyczne wspierajgce profesjonalng obstuge klienta

e Powitanie klienta powinno by¢ uprzejme, stosowne do relacji, jakie panujg miedzy pracownikiem
a klientem.

e Zadbaj, aby omawiana problematyka nie byta styszalna dla szerszego grona klientow, zgodnie z zasadg
poufnosci.

e Rozpoznanie potrzeby klienta opiera sie na potwierdzeniu celu wizyty, wystuchaniu do korica opisu
sprawy przez klienta.

e Poprzez zadawanie szczegdtowych pytan ustal najwazniejsze dla zatatwianej sprawy fakty. Uzywaj stylu
komunikacji zrozumiatego dla klienta.

e Szczegdtowo ustal rodzaj sprawy, ktdrg klient chce zatatwi¢. Nie wyprzedzaj oczekiwan klienta przed ich
wyartykutowaniem przez niego.

e Jezeli do zatatwienia sprawy konieczne jest ustalenie tozsamosci klienta, zwrd¢ sie do niego z prosbg
o okazanie dokumentu potwierdzajgcego jego tozsamosc. Wyjasnij, ze jest to konieczne do zatatwienia
sprawy.

o Zweryfikuj pod wzgledem formalnym dostarczone przez klienta dokumenty, ewentualnie popros klienta
o poprawienie nieprawidtowosci, badz stwierdzonych uchybien formalnych.



e Po analizie otrzymanych od klienta informacji zaproponuj odpowiednia do sprawy Sciezke
postepowania, przekaz niezbedne informacje oraz formularze niezbedne do zafatwienia sprawy.
Na kazdym etapie upewniaj sie, czy klient wiasciwie zrozumiat Twéj komunikat.

e Przed zakoriczeniem spotkania upewnij sie, czy klient doktadnie odebrat przekazane informacje
i podsumuj najwazniejsze ustalenia poczynione w rozmowie.

e Na pozegnanie podzigkuj za rozmowe, zapros do ponownej wizyty, jezeli jest taka potrzeba.

e Pamietaj, ze decyzja o zakonczeniu spotkania nalezy do klienta.

OBStUGA TELEFONICZNA KLIENTA

Pracownik powinien by¢ zawsze pomocny i udziela¢ rzetelnych informacji. Rozmowe telefoniczng
nalezy rozpocza¢ od przywitania sie, przedstawienia oraz podania nazwy urzedu i komorki
organizacyjnej. W trakcie rozmowy nalezy upewnié¢ sie, czy klient dobrze zrozumiat przekazang
wiadomos$é, ewentualnie powtdrzy¢ uzgodnienia. Koriczgc podziekowaé za rozmowe, pozegnac sie
i zaczeka¢, az to klient pierwszy sie roztaczy.

Kontakt telefoniczny — rozmowa przychodzaca

e Przed rozpoczeciem rozmowy badz przygotowany do robienia notatek.

e W przypadku, gdy podczas rozmowy telefonicznej z klientem okazuje sie, ze nie znasz odpowiedzi na
zadane pytanie/przedstawiony problem klienta poinformuj klienta, ze przetaczysz go do pracownika
wtasciwego merytorycznie wydziatu w celu udzielenia odpowiedzi, a nastepnie podaj imie i nazwisko
pracownika, z ktédrym zamierzasz potgczy¢ klienta.

e Jezeli potrzebujesz czasu na przygotowanie odpowiedzi na zadane przez klienta pytanie popros o numer
telefonu. Pamietaj, aby oddzwoni¢ w umdéwionym terminie.

e  Badz szczery i dyplomatyczny.

e Podsumuj najwazniejsze ustalenia poczynione w rozmowie.

Kontakt telefoniczny — rozmowa wychodzaca

e Przed wykonaniem telefonu przygotuj sie do rozmowy. Zbierz niezbedne informacje dotyczace sprawy
klienta, zapisz gtéwne tematy do omdwienia z klientem badz przygotowany do robienia notatek.

e Upewnij sie czy dodzwonites sie do odpowiedniej osoby.

e Przedstaw cel swojego telefonu. Méw wyraznie, w odpowiednim tempie, buduj krétkie i zrozumiate
zdania. Dostosuj jezyk komunikacji do klienta.

e Informacje dotyczgce danego klienta przekazuj tylko i wytgcznie bezposrednio jemu.

e Jezeli klient bedzie zadawat pytania, udzielaj rzetelnych informacji.

e Przed zakoriczeniem rozmowy upewnij sie, czy klient doktadnie odebrat przekazane informacje
i podsumuj najwazniejsze ustalenia poczynione w rozmowie.

OBStUGA ZDALNA

Korespondencja tradycyjna i e-mail

List wystany za pomocg operatora pocztowego lub wystany przez skrzynke elektroniczng ePUAP, a takze
wiadomos¢é e-mail to korespondencja urzedowa, ktéra bez wzgledu na forme wysytki wymaga duzej
starannosci. Oznacza to, ze konstruujgc ich ksztatt nalezy pamietaé, aby zachowac wszelkie standardy
z tym zwigzane. Podstawowe zasady korespondencji kierowanej do klienta to: dostepnos¢, spéjnosé,
prostota jezyka i fatwos¢ zrozumienia. Wazna jest wtasciwa hierarchia informacji przekazywanych



klientowi. Te najistotniejsze nalezy zamiesci¢ na poczatku wiadomosci. Jasno i precyzyjne formutowadé
oczekiwania wobec klienta.

» Woytyczne dla korespondencji tradycyjnej wspierajgce profesjonalng obstuge klienta

Odpowiadaj na pismo niezwtocznie i w terminach wskazanych w korespondencji.

Pamietaj o wtasciwej strukturze pisma: umies¢ adresata i nadawce, oznacz pismo znakiem sprawy,
stosuj zwroty grzecznosciowe odpowiednie do rodzaju osoby adresata, podaj miejscowos¢ i date,
zwiezle okredl tres¢ pisma, uzywaj papieru firmowego.

W tresci pisma: zwiezle okresl, czego pismo dotyczy, zawrzyj wszelkie istotne informacje dotyczace
sprawy, uzasadnij stanowisko, podaj dane osoby zajmujacej sie sprawa (imie, nazwisko, stanowisko,
nr telefonu), dostosuj tres¢ pisma do rodzaju i przedmiotu sprawy, unikaj powtdrzen informacji.

Zwro¢ uwage na styl i zasady redagowania pisma. Pamietaj, aby pisaé jasno i konkretnie, stosujac prosty,
zrozumiaty jezyk. Buduj krétkie zdania, oddziel akapitem rézne zagadnienia, przedstaw tres¢ w sposéb
logicznie uporzadkowany. Dbaj o poprawnos¢ gramatyczng, ortograficzng i stylistyczna.

Przed wysytka przeczytaj i sprawdz doktadnie napisany tekst, upewnij sie czy zawarte sg w nim wszystkie
niezbedne informacje, a nastepnie upewnij sie o aktualnosci adresu, na ktéry pismo zostanie wystane.

» Woytyczne dla korespondencji e- mail wspierajgce profesjonalng obstuge klienta

Na korespondencje e-mail odpowiadaj niezwtocznie, najpdiniej w terminie wynikajgcym
z obowigzujacych przepiséw prawa, wczesniej potwierdzajgc otrzymanie e-maila.

Kazdg wiadomos¢ e-mail rozpoczynaj od powitania i korcz zwrotem grzecznosciowym, odpowiednim do
sytuacji i osoby adresata.

Stosuj obowigzujgcy w urzedzie standard podpisu w wiadomosci email (wystandaryzowana stopka
instytucji zaufania publicznego powinna zawiera¢: imie i nazwisko pracownika, stanowisko, nazwe
urzedu, wydziat, adres, numer telefonu. W dobrym tonie jest umieszczenie w stopce danych
rejestrowych urzedu oraz adnotacji ,Niniejsza wiadomos¢ elektroniczna moze zawieraé informacje
poufne i przeznaczone do wytgcznej wiadomosci adresata. Przeglgdanie, przesytanie, powielanie lub
jakiekolwiek inne wykorzystanie tych informacji przez osoby inne niz te, dla ktérych wiadomos¢ byta
przeznaczona, jest zabronione. Jesli otrzymano te wiadomos¢ elektroniczng w wyniku btedu, prosimy
o poinformowanie o tym fakcie nadawcy i usuniecie w sposdob trwaty wiadomosci wraz z ewentualnymi
zatacznikami.”)

Zapewnij aktualnos$¢ danych dostepnych w korespondencji, zaréwno dotyczacych tresci jak i danych
osobowych.

Dbaj o poprawnos¢ jezykowa. Kazda korespondencja powinna by¢ zatytutowana - tytut e-mail powinien
by¢ kroétki, ale rzeczowy, naprowadzajgcy odbiorce na tres¢ zawartg w korespondenciji.

Unikaj termindw potencjalnie niezrozumiatych dla klientéw, wyrazéw przesadnie dtugich, skrétéow
i skrétowcdw, trybu rozkazujacego oraz pytan retorycznych.

Chron prywatnos¢ swoja i innych. Dbaj o to, aby nie upublicznia¢ adreséw e-mail innych oséb.

W przypadku nieobecnosci w pracy, zadbaj o zastepstwo. Ustaw Autoodpowiedz? wraz z informacjq jak
dtugo potrwa Twoja nieobecnosé, jak réwniez z kim nalezy kontaktowaé sie podczas Twojej
nieobecnosci.

Przestrzegaj obowigzujgcych standardow bezpieczenstwa korespondencji. Dbaj o to, by wazne
informacje nie trafiaty w niepowotane rece.

Kierujac korespondencje do wielu odbiorcéw, nieznanych sobie nawzajem, uzywaj formuty UDW (do
ukrytej wiadomosci).

TRUDNE SYTUACJE (SKARGI, REKLAMACIE)

Pracownik powinien byé otwarty na przyjecie uwag i spostrzezen od klientéw. Nie nalezy ich
bagatelizowad. Jest to szansa na pozyskanie wiarygodne] informacji zwrotnej o tym, jak klient nas
postrzega i w jakim stopniu oceniany jest poziom realizacji ustug. Ta wiedza moze docelowo postuzyé
do wyeliminowania podobnych sytuacji w przysztosci, a takze przyja¢ rozwigzania, ktére zwiekszg
profesjonalizm dziatania i lepszg obstuge klientéw.



» Zasady zachowania w sytuacjach trudnych

e Jako pracownik Urzedu zawsze doktadaj wszelkich staran, aby btedy i pomytki nie zdarzaty sie. Jezeli juz
to nastapi, przepros klienta za zaistniatg sytuacje i podziekuj za zwrécenie uwagi.

e  Wystuchaj uwaznie zastrzezen klienta, nie przerywaj, okaz zrozumienie dla jego emocji. Ustal, co jest
przyczyng skargi.

e Nie mdw, ze klient nie ma racji.

e Nie pros klienta, zeby sie uspokoit — to moze zaognic¢ sytuacje. Postaraj sie przekonac go, ze zalezy Ci na
wspotpracy, by jak najszybciej rozwigza¢ problem. W przypadku szczegdlnie trudnej sytuacji, popro$
o uczestnictwo przetozonego w spotkaniu.

e  Woyjasniajgc sprawy, méw spokojnie — prostym i zrozumiatym dla klienta jezykiem.

e W rozmowie z klientem nie zrzucaj winy na innych pracownikéw Urzedu.

e Zastanow sie czy w przypadku uzasadnionej skargi, mozna w przysztosci podjg¢ dziatania, ktdre
usprawnig dany proces i zredukuja ryzyko jej wystapienia.

e  Przestrzegaj obowigzujacych standardéw bezpieczenstwa korespondencji. Dbaj o to, by wazne
informacje nie trafiaty w niepowotane rece.

e  Skargi traktuj jako zrédto informacji o pracy swojej i catego Urzedu.

WIZERUNEK URZEDNIKA | URZEDU

Dress code

Pracownik reprezentuje Urzad, dlatego klient musi mie¢ pewnosé, ze spotkanie z urzednikiem ma
charakter stuzbowy. Ubidr stanowi swoistg wizytowke petnionej funkcji spotecznej, powagi
reprezentowania instytucji i szacunku dla wykonywanego zawodu. Dbatos¢ o estetyczny wyglad,
schludnos¢ i elegancja buduje nie tylko autorytet osobisty, ale takze instytucji, ktérg sie reprezentuje.

Stosowny ubidr i schludny wyglad podniosg w oczach Klienta wiarygodnosé nie tylko Pracownika, ale
réwniez Urzedu, ktéry sie reprezentuje. Zarowno kobiet, jak i mezczyzn obowigzuje w pracy ubiér
klasyczny — zgodnie z przyjetymi zasadami. Ubior w pracy powinien wywotfa¢ pozytywne odczucie
klientéw. Stosowny dobdr garderoby wysyta komunikat, ze traktujemy klienta z szacunkiem i jest on
wazny dla Urzedu.

e Ubrania dobieraj odpowiednio do powagi Urzedu.
e  Strdj i wyglad nie mogg naruszac poczucia estetyki, zasad moralnych i etycznych.

Stanowisko pracy

Dbatos¢ o wyglad Urzedu jest waznym przejawem dbatosci o jakos¢ obstugi klienta. Uporzagdkowane
i dobrze zorganizowane biurko ma wptyw na efektywnos$c¢ pracy oraz opinie, jakg wyrabia sobie klient.
Nalezy zadbad o to, aby wizyta w Urzedzie zrobita na Kliencie dobre wrazenie.

e Dbaj o porzagdek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwigzane z wykonywang praca.

e Przechowuj na biurku tylko te dokumenty, ktére dotyczg aktualnie obstugiwanego klienta
i rozpatrywanej dla niego sprawy.

e Zadbaj, by w polu widzenia klienta nie znalazty sie dokumenty innych klientéw i ich spraw.

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

e Miej w zasiegu spis przydatnych nr telefondw i kontaktéw.

e Dbaj o swoje stanowisko pracy i dobre zagospodarowanie pomieszczenia.
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