Zatacznik

do Zarzadzenia Nr 127/12
Dyrektora PUP w Lodzi
z dnia 12 listopada 2012 r.

STANDARDY OBSLUGI KLIENTA
W POWIATOWYM URZEDZIE PRACY W LODZI

§1. 1. Glownym celem 1 zalozeniem Standardéw Obstugi Klienta w Powiatowym
Urzedzie Pracy w Lodzi, zwanym dalej ,,Urzedem” jest:

1) zbudowanie pozytywnego wizerunku Urzedu jako instytucji zaufania publicznego;

2) podwyzszenie profesjonalizmu $wiadczonych ushug i skutecznosci w zatatwianiu
spraw — dobrze obstuzony klient nie bedzie musiat wraca¢ do Urzedu z tg sama
sprawag, traci¢ czasu i rozmawia¢ z kolejnymi pracownikami;

3) zwigkszenie komfortu pracy pracownikow Urzedu oraz komfortu obstugi klientow
Urzedu.

2. Dobre nastawienie do pracownikéw Urzedu nie tylko wzmocni ich pozycje
zawodowa, ale takze utatwi obstuge klientéw Urzedu.

3. Klienci Urzedu przekonani, ze mogg liczy¢ na fachowg pomoc bez uprzedzen beda
przychodzi¢ do Urzedu.

4. Praca w przychylnej atmosferze utatwi wykonywanie zadan stawianych przed
pracownikami Urzedu.

§2. Do podstawowych obowiazkéw pracownika Urzedu nalezy dbatos¢
o wykonywanie zadan publicznych oraz o $rodki publiczne, z uwzglednieniem interesu
publicznego oraz indywidualnych intereséw obywateli, a w szczegdlnosci:
1) przestrzeganie Konstytucji Rzeczpospolitej Polskiej i innych przepiséw prawa;
2) wykonywanie zadan sumiennie, sprawnie i bezstronnie;
3) udzielanie informacji organom, instytucjom i osobom fizycznym oraz udostepnianie
dokumentéw znajdujacych si¢ w posiadaniu jednostki, w ktorej pracownik jest zatrudniony,
jezeli prawo tego nie zabrania;
4) dochowanie tajemnicy ustawowo chronionej;
5) zachowanie uprzejmosci 1 zyczliwosci w kontaktach z obywatelami, zwierzchnikami,
podwladnymi oraz wspotpracownikami;
6) zachowanie si¢ z godno$cig w miejscu pracy i poza nim;
7) stale podnoszenie umiejetnosci 1 kwalifikacji zawodowych.

83. 1. Obowiazkiem pracownika Urzgdu jest sumienne i staranne wykonywanie
polecen przetozonego.
2. Jezeli pracownik jest przekonany, ze polecenie jest niezgodne z prawem albo zawiera
znamiona pomytki, jest on obowigzany poinformowa¢ o tym na piSmie swojego
bezposredniego przetozonego. W przypadku pisemnego potwierdzenia polecenia pracownik
jest obowigzany je wykona¢, zawiadamiajagc jednoczesnie Dyrektora Urzedu lub
odpowiedniego, w zaleznosci od podlegtosci stuzbowej, zastepce Dyrektora Urzedu.
3. Pracownik nie wykonuje polecenia, jezeli jest przekonany, ze prowadzitoby
to do popelienia przestgpstwa, wykroczenia lub groziloby niepowetowanymi stratami,



o czym niezwlocznie informuje Dyrektora Urzedu Ilub odpowiedniego, w zaleznosSci
od podlegtosci stuzbowej, zastepce Dyrektora Urzedu.

§4. W trakcie wykonywania czynnosci stuzbowych, m.in. w bezposrednim kontakcie
z klientem Urzedu, pracownik Urzedu:

1) kieruje si¢ zasadg nadrzedng stanowiaca, ze wladza panstwowa jest wladzg stuzebng
w stosunku do obywateli i prawa;

2) traktuje prac¢ jak stuzbe publiczng i dziata tak, by jego postepowanie byto wzorem
praworzadnosci i prowadzilo do poglebienia zaufania obywateli do Panstwa i jego organow;

3) powierzone zadania wykonuje z poszanowaniem godnosci innych i z poczuciem
godnosci wlasnej, pamietajac o tym, ze daje swoim postepowaniem §wiadectwo o organach
administracji panstwowej 1 wspottworzy wizerunek administracji samorzadowej, w tym
Urzedu;

4) wykazuje osobiste ukierunkowanie na klienta umieszczajgc go w centrum
zainteresowania;

5) buduje relacje z klientem w oparciu o klimat otwarto$ci, wzajemnego szacunku
1 empatii, tak by klient zatatwiajac spraw¢ miat pelne przekonanie, ze Urzad jest przyjazny
dla klienta;

6) dziala w sposob profesjonalny, bezstronny, zgodny z obowigzujacymi przepisami
prawa;

7) dba o to, by klient uzyskat informacje i ustugi, ktérych naprawdg potrzebuje
i dostarcza je w sposéb najbardziej odpowiedni dla klienta;

8) dostosowuje forme¢ przekazu do mozliwosci percepcyjnych klienta i przekazuje
informacje w sposob przejrzysty i logiczny, jezykiem zrozumiatym dla klienta.

§5. Komunikacja z klientem realizowana jest poprzez wszelkie dostgpne kanaty

informacyjne i moze odbywac si¢ w sposob:
1) bezposredni - realizowany poprzez:

a) osobisty kontakt klienta z pracownikiem Urzgdu,

b) osobisty kontakt klienta z pracownikiem prowadzacym czynnosci sprawdzajace lub
prowadzacym postgpowanie,

c¢) telefoniczng rozmowe z pracownikiem Urzedu,

d) osobisty kontakt z pracownikiem Urzedu prowadzacym otwarte spotkania informacyjne
z klientami;
2) posredni - realizowany poprzez:

a) kolportaz drukowanych materiatow informacyjnych,

b) Internet (publikowanie na stronach internetowych Urzedu podstawowych informacji
o Urzedzie 1 podejmowanych przez Urzad inicjatywach, informacji o zmianach
obowigzujacych przepisow, mozliwos¢ korespondencji za pomoca poczty elektronicznej),

¢) wspolprace z lokalnymi mediami (podejmowang z inicjatywy Urzedu w celu przekazania
w formie informacji dotyczacych: funkcjonowania Urzgdu, podejmowanych przez Urzad
akcji, zmiany w obowigzujacych przepisach, interpretacji przepisow itp.).

§6. Podstawowe standardy obstugi klienta w Urzedzie:

1) zainteresowanie klientem - klient wchodzacy do Urzedu powinien odczu¢ zainteresowanie
1 zyczliwo$¢ ze strony pracownikow Urzedu. Jesli jest taka potrzeba pracownik Urzedu
powinien pomoce, kierujagc klienta do odpowiedniej komorki organizacyjnej lub punktu
informacyjnego;

2) odpowiedni wyglgd stanowiska pracy - na biurku powinny znalez¢ si¢ tylko dokumenty
obstugiwanego klienta i dotyczace jego sprawy. Pracownik Urzedu powinien tak ustawié



monitor z bazg danych oraz inne dokumenty aby byty niewidoczne dla oso6b znajdujacych si¢
w poblizu stanowiska pracy;

3) odpowiedni zewnetrzny wyglgd pracownika Urzedu - wyglad pracownika powinien mieé
charakter stuzbowy (preferowane np. kostiumy, garnitury, marynarki, koszule, uzywane
kolory neutralne, stonowane). Identyfikatory powinny by¢ noszone obligatoryjnie w sposéb
utatwiajacy ich odczytanie;

4) profesjonalna wiedza i znajomos¢ obowiqzujgcych przepisow prawnych - pracownik
Urzgdu powinien systematycznie doskonali¢ wiedzg, zna¢ obowigzujace przepisy
1 procedury, w szczego6lnosci powinien skupi¢ si¢ na tych zagadnieniach, ktore dotycza
powierzonych obowigzkow na stanowisku pracy. Nalezy wykorzystywa¢ wszystkie dostgpne
zrodia w celu gromadzenia materiatow 1 informacji;

5) profesjonalna obstuga klienta - pracownik powinien wyczerpujagco odpowiadaé
na zadawane pytania i watpliwosci. Odbierajac telefon w trakcie obstugi stara¢ sie, aby
klient nie czekat dlugo na kontynuowanie obstugi. Podczas obstugi nie nalezy zajmowac si¢
czynnosciami, ktore nie s3 zwigzane z zatatwieniem sprawy klienta. Pracownik powinien
uzywa¢ zrozumiatych zwrotéw, poniewaz klient ma prawo nie rozumie¢ fachowego
stownictwa. Zawsze nalezy zwraca¢ uwage na wchodzacego do pokoju klienta. Pracownik
nie poucza, nie krytykuje, nie jest ironiczny wobec klienta, stara si¢ wczu¢ w jego potozenie,
jest zyczliwy 1 stwarza milg atmosfer¢ wizyty. Pracownik powinien by¢ skoncentrowany
na obstugiwanym kliencie, traktowa¢ klienta z szacunkiem a rozmowy prowadzi¢ w mity
1 profesjonalny sposob, by¢  dyskretnym i dba¢ o poufno$¢ klienta. Obslugujac
impulsywnego klienta, doprowadzi¢ do obnizenia poziomu jego emocji i zatatwienia sprawy
z ktora przyszedt. Zakonczy¢ w uprzejmy sposob rozmowe z klientem;

6) poprawna obstuga telefoniczna klienta — pracownik Urzedu powinien traktowac klienta
dzwonigcego do Urzedu w mity i profesjonalny sposéb. Rozmowg telefoniczng rozpoczynac
od przedstawienia si¢ podajac imi¢ i nazwisko oraz nazwe Urzedu (wydzialu, dziatu,
referatu). Dzwonigc do klienta, upewni¢ si¢ z kim rozmawia i czy jest to dobry moment na
rozmowe. Dba¢ o to, aby do klienta nie docieratly glosy osob trzecich. Stara¢ si¢ nie
tlumaczy¢ przez telefon spraw skomplikowanych. Pracownik powinien zaprosi¢ klienta do
Urzedu. Jesli sprawa przekracza kompetencje pracownika Urzedu, pracownik powinien
skierowa¢ klienta do wlasciwej osoby lub komoérki organizacyjnej. Prywatny telefon
komoérkowy pracownika Urzedu w godzinach pracy powinien by¢ wylaczony lub ustawiony
na wyciszenie.

§7. Stosowanie standardow obstugi klienta w Urzedzie obowigzuje pracownikow
Urzgdow oraz stazystow odbywajacych staz w Urzedzie.



