STANDARDY OBSLUGI KLIENTA
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gqeopnz *
WSTEP

Ksztattowanie  pozytywnego wizerunku Zarzadu Geodezji
i Katastru Miejskiego GEOPOZ jest jednym z waznigjszych zadan naszej
jednostki z zakresu komunikacji spotecznej. W oparciu o Polityke Systemu
Zarzadzania i norme PN-EN ISO 9001:2009 zostaty opracowane
Standardy Obstugi Klienta, ktdére majq podnies¢ jako$¢ Swiadczonych
ustug, wzmocni¢ zaufanie klientdow oraz wyrobi¢ w nich przeswiadczenie,
ze pracownicy ZGiKM GEOPOZ to profesjonalisci, stuzacy wiedzq i poradq
w zatatwieniu spraw. Klient, przekonany o checi niesienia fachowej
pomocy oraz wysoce kulturalnej obstudze przez zatrudnionych
w ZGiKM GEOPOZ, odwiedzi nas z Ilepszym nastawieniem,
a praca w zyczliwej atmosferze ulatwi wykonywanie zadan
nam samym.

Standardy zostaty podzielone na trzy czesci:

= Standardy Ogolne;

= Standardy Szczegdtowe;

» Standardy Komunikacyjno-Wizerunkowe.

Uporzadkowanie treSci sprawia, ze Standardy Obstugi Klienta
stanowig swoiste vademecum dla zatrudnionych w ZGiKM GEOPOZ -
w jasny i klarowny sposdb przedstawiajg oczekiwane zachowania
pracownikbw w roznych sytuacjach. Dzieki przejrzystosci zasad

w  nich zawartych moggq  stanowi¢  wymierne  kryterium
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oceny pracowniczej.

Standardy Obstugi Klienta sg wyrazem staran o udoskonalenie
relacji klient — urzednik. Ich opracowanie jest oznaka nowoczesnego
podejscia do organizacji pracy i traktowania klienta w urzedzie.
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1. Podnoszenie kwalifikacji

Posiadanie aktualnej i szerokiej wiedzy umozliwia profesjonalng obstuge klienta —
klient uzyska kompleksowq i wyczerpujaca odpowiedz na swoje pytania u jednego
urzednika.

1.1.

1.2.

1.3.
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STANDARDY OGOLNE

Korzystaj z mozliwosci uczestnictwa w kursach, szkoleniach,
studiach;

Poszerzaj wiedze z zakresu obowigzujacych przepisdow prawnych
oraz procedur przy wykorzystaniu wszelkich dostepnych zrédet
informaciji;

Zachowaj poprawno$¢ jezykowa, bedacg wyrazem szacunku
dla klienta.
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2. Wyglad zewnetrzny

Pracownik samorzadowy swoim wygladem zewnetrznym i sposobem zachowania
(uprzejmoscia, usmiechem, kulturg osobista, gotowoscig niesienia pomocy) buduje
ogdiny wizerunek jednostki, jest jej wizytdwka — stosownie ubrany tworzy wrazenie
osoby profesjonalnej i kompetentnej, podnoszac dzieki temu swojg wiarygodnosc

przedstawiciela urzedu.

2.1

2.2.

2.3.
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STANDARDY OGOLNE

Ubieraj sie estetycznie i schludnie, w neutralnych kolorach
i stonowanych wzorach. Unikaj strojow o charakterze sportowym;
Dobieraj odpowiednio str6j do wieku, sylwetki, a takze powagi
miejsca pracy i rangi pracownika samorzadowego;

Stosuj dyskretng bizuterie i makijaz.
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3. Stanowisko pracy

Wiasciwa organizacja przestrzeni na stanowisku pracy, podobnie jak wyglad
zewnetrzny urzednika i jego zachowanie, ma istotne znaczenie w budowaniu wizerunku
urzedu. Uporzadkowane i dobrze zagospodarowane stanowisko pracy wzbudza

zaufanie, a takze buduje mitq atmosfere podczas rozmowy z klientem.

3.1.
3.2.

3.3.

3.4.
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STANDARDY OGOLNE

Dbaj o czystos¢ i porzadek na swoim biurku, a takze wokét niego;
Miej wydzielong przestrzen na komputer, dokumenty i inne
przedmioty zwigzane bezposrednio z Twojg praca;

Miej w zasiegu reki materiaty niezbedne do szybkiej i sprawnej
obstugi osoby zainteresowanej (np. wizytowki, karty informacyjne,
spis telefondw, przybory do pisania);

Unikaj eksponowania prywatnych przedmiotéw, np. zdjeé.
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4. Bezposrednia obstuga klienta

4.1. Klient w budynku

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.
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STANDARDY SZCZEGOLOWE — obstuga bezposrednia

Zawsze zwracaj uwage na klienta wchodzacego do budynku
ZGiKM GEOPOZ. Klient powinien poczuc sie zauwazony;

Poméz klientowi udzielajac odpowiedniej informacji, wskazujac
droge lub odprowadzajac do wtasciwego miejsca;

Zache¢ klienta do korzystania z Punktu Informacyjnego
w Sali Obstugi Klienta, gdzie mozna uzyska¢ wszystkie niezbedne
informacje, pobrac¢ wnioski i otrzymac karte informacyjna.
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4.2. Sala Obstugi Klienta
lub inne stanowisko obstugi

4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.
4.2.4.
4.2.5.

4.2.6.

4.2.7.

4.2.8.

4.2.9.

4.2.10.

4.2.11.
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STANDARDY SZCZEGOLOWE — obstuga bezposrednia

Traktuj kazdego klienta jednakowo;

Nawigz kontakt wzrokowy z klientem;

Powitaj przyjaznym usmiechem;

Wskaz miejsce siedzace;

Jesli musisz dokonczy¢ jaka$ prace, przepro$ klienta i popros,
zeby chwile poczekat;

W sytuacji, gdy w trakcie obstugi zadzwoni telefon, przepro$
obstugiwanego klienta, odbierz telefon, popro$ o ponowny kontakt
lub zaproponuj oddzwonienie. Skré¢ czas rozmowy do niezbednego
minimum;

Mow wyraznie i badz uprzejmy;

Zadawaj pytania, by sprecyzowac w jakiej sprawie przyszedt klient;
Wyjasnij, jak nalezy zatatwi¢ sprawe (termin i sposéb realizacji,
konieczne zataczniki, optaty);

Wskaz klientowi odpowiedni wniosek. Jesli to konieczne, pomoz
przy jego wypetnieniu;

Przyjmujac wniosek sprawdz, czy zawiera wszystkie niezbedne
dokumenty. Jedli nie, wyjasnij konieczno$¢ ich uzupetnienia

i poinformuj, gdzie mozna je uzyskac;
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STANDARDY SZCZEGOLOWE — obstuga bezposrednia

4.2.12. Zatatw sprawe klienta lub skieruj go do odpowiedniego pracownika
(podaj nazwisko, pietro, numer pokoju, ewentualnie numer
telefonu);

4.2.13. Upewnij sie, ze klient wtasciwie zrozumiat Twoje stowa;

4.2.14. W razie potrzeby spisz wszystkie informacje na kartce lub wrecz
klientowi karte informacyjng;

4.2.15. Pozegnaj klienta uprzejmie, podziekuj za rozmowe;

4.2.16. Dbaj o dyskrecje — przy Twoim stanowisku powinna znajdowac sie
tylko osoba obstugiwana. Popro$ pozostatych  klientdw
0 poczekanie w odpowiedniej odlegtosci, dopoki nie zakonczysz
biezacej obstugi. Dokumenty na biurku przechowuj tak, by nikt
niepowotany nie mégt ich odczytaé;

4.2.17.W obecnosci klientéw unikaj prowadzenia prywatnych rozméw
i spozywania positkow. W Sali Obstugi Klienta positki spozywaj
tylko w pomieszczeniu stuzbowym;

4.2.18.Dbaj o sprawng obstuge — w przypadku awarii np. systemu
kolejkowego wyjasnij klientowi przyczyne dtuzszego oczekiwania,

poinformuj o problemie kierownika Sali Obstugi Klienta.
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5. Udogodnienia dla klientow.
Obstuga klienta
niepelnosprawnego, starszego,
obcokrajowca

5.1.

5.2.

5.4.

5.5.

5.6.
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STANDARDY SZCZEGOLOWE — obstuga bezposrednia

Korzystaj z udogodnien przewidzianych w Sali Obstugi Klienta
dla klientow starszych, niepetnosprawnych lub wymagajacych
dtuzszego czasu obstugi — jesli klient czuje sie zagubiony, niepewny
lub jego sprawa jest wyjatkowo skomplikowana, popro$ go
do pokoju indywidualnej obstugi, gdzie zapewnisz mu wiekszg
prywatnos¢;

Informuj klienta o mozliwosci skorzystania z dodatkowych
udogodnien znajdujacych sie w Sali Obstugi Klienta — wskaz
dystrybutor wody, kawomat, kacik dzieciecy, przewijak;

Upewnij sie, ze osoba niepetnosprawna czy starsza potrzebuje
pomocy — W przyjaznym otoczeniu zwykle sama da sobie rade.
Pomoc oferuj, gdy wydaje sie Tobie, ze taka osoba moze jej
potrzebowac. Zanim pomozesz — zawsze zapytaj;

Zawsze zwracaj sie bezposrednio do osoby niepetnosprawnej
lub starszej, a nie do jej pomocnika czy przewodnika;

Badz taktowny inicjujac kontakt fizyczny — unikaj dotykania laski
lub wozka. Osoby niepetnosprawne i starsze traktujg je jako
element przestrzeni osobistej;

Pamietaj, ze ZGiKM GEOPOZ jest jednostka przyjazng psom
asystujgcym. Miej na uwadze, ze taki pies jest w pracy

— nie dotykaj go bez pozwolenia;
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5.7.

5.8.

5.9.
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Popro$ o pomoc w obstudze osoby niestyszacej pracownika Punktu
Informacyjnego w Sali Obstugi Klienta, znajacego jezyk migowy;
Jesli klient potrzebuje dodatkowej opieki w poruszaniu sie
po budynku poza Salg Obstugi Klienta, popro$ o pomoc pracownika
Punktu Informacyjnego, ktory petni funkcje Asystenta Osoby
Niepetnosprawnej i Starszej;

O pomoc w obstudze obcokrajowca popro$ pracownika znajacego

jezyk obcy.
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6. Telefoniczna obstuga klienta
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.
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STANDARDY SZCZEGOLOWE — obstuga telefoniczna

W miare mozliwosci odbieraj telefon najpdzniej po trzecim
dzwonku;

Odbieraj kazdy telefon w pokoju, gdy Twoi wspdtpracownicy
sq chwilowo nieobecni;

Przedstaw sie podajac nazwe jednostki, imie i nazwisko;

Udziel klientowi niezbednych informacji lub zaproponuj przetaczenie
do wiasciwego pracownika, podajac jego nazwisko i numer
telefonu;

Jesli nie mozesz udzieli¢ doktadnej informacji, popro$ o ponowny
kontakt lub zaproponuj oddzwonienie;

Dbaj, by nic nie zakidcato Twojego dialogu z klientem (inne
rozmowy, radio);

Zwracaj uwage na ton gtosu i dykcje — pamietaj, ze rozmdwca
nie widzi mowy Twojego ciata;

Podziekuj za rozmowe i zaproponuj swojg pomoc na przysztosc.
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7. Sytuacje nietypowe,

przyjmowanie skarg i uwag

Umiejetne reagowanie w nietypowych sytuacjach $wiadczy

o profesjonalizmie urzednika. Pozwala na budowanie w kliencie przekonania,
ze kompetentna i mita obstuga jest obowigzujacq norma. Jednoczesnie sytuacje

nietypowe moga by¢ zrédtem informacji o jakosci ustug i oczekiwaniach klienta.
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7.1,
7.2

7.3.
7.4.

7.5.
7.6.
7.7.
7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

gqeopnz *
STANDARDY SZCZEGOLOWE — sytuacje nietypowe

Przyjmuj ze zrozumieniem i spokojem uwagi oraz skargi;
Zawsze uwaznie wystuchaj, co klient ma do powiedzenia,
nie przerywaj mu;

Okaz klientowi zrozumienie i pozwdl mu wyrazi¢ swoje emocje;
Upewnij sie, czy dobrze zrozumiate$ problem, z ktérym zwraca sie
do Ciebie klient;

Pokaz, ze zalezy Ci na rozwigzaniu problemu;

Staraj sie rzeczowo wyjasni¢ watpliwosci klienta;

Skoncentruj sie na problemie, a nie na emocjach;

Postaraj sie doprowadzi¢ do obnizenia poziomu emocji klienta
zdenerwowanego lub agresywnego, zwracajgc sie do niego
W sposob opanowany i moéwigc spokojnym gtosem;

Powotuj sie na fakty, rzetelne i konkretne informacje, nie obwiniaj
innych pracownikow;

Jesli to Ty popetnites btad — przepros klienta i poinformuj
o kolejnych krokach, ktére podejmiesz w celu zatatwienia sprawy;
Zaproponuj rozwigzanie problemu upewniajgc sie
czy satysfakcjonuje ono klienta. Jesli postulowany przez Ciebie
sposob nie zostanie zaakceptowany, zapytaj, jakiego rozwigzania

oczekiwatby klient;
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7.12.

7.13.

7.14.

7.15.

7.16.
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STANDARDY SZCZEGOLOWE — sytuacje nietypowe

Jesli klient zachowuje sie w sposdb obrazliwy lub wulgarny —
stanowczo, lecz spokojnie zaprotestuj;

Jesli zachowanie klienta zagraza bezpieczenstwu Twojemu
lub innych osdb — wezwij ochrone;

Uprzejmie, lecz stanowczo odmawiaj przyjecia prezentu,
dajac do zrozumienia, ze profesjonalna i mita obstuga jest tu
obowigzujaca normg;

W sytuacji, gdy mimo Twojej odmowy Kklient zostawi podarunek,
zgtos ten fakt przetozonemu;

Zaproponuj, by klient wyrazit swoje zadowolenie z obstugi
przez np. pochwate u kierownika, wypetnienie ankiety.
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8. Badanie zadowolenia klienta
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8.1.

8.2.

8.3.
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STANDARDY SZCZEGOLOWE — satysfakcja klienta

Zaproponuj klientowi wypetnienie ankiety i wyjasnij, gdzie moze
jq ztozy¢ (hol windowy, Sala Obstugi Klienta);

Poinformuj klienta, ze ankiete mozna wypetni¢ réwniez na stronie
internetowej www.geopoz.pl;

Zaznacz, ze jest prowadzony biezacy monitoring ankiet
wpltywajacych w formie elektronicznej i papierowej, a zawarte
W nich uwagi sq analizowane i uwzglednianie w stalym procesie

podnoszenia poziomu obstugi klienta.
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9. Standardy informacyjne.
Oznakowanie wewnetrzne.

Czytelne  oznaczenie miejsc  obstugi  klienta, tablice informacyjne
Z rozmieszczeniem komorek organizacyjnych, estetyczne wywieszki na drzwiach
pokoju przyczyniaja sie do sprawniejszej obstugi klienta. Dobra organizacja
przestrzeni sprawia, ze klient nie traci czasu na bfadzenie po budynku. Szybka

obstuga to oszczednos¢ czasu klienta i jego lepsze nastawienie do urzednika.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.
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STANDARDY KOMUNIKACYJNO-WIZERUNKOWE

No$ swdj identyfikator w miejscu widocznym tak, aby klient mégt
bez problemu odczyta¢ Twoje imie i nazwisko;

Dbaj o czytelnos¢ oznakowania swojego stanowiska pracy;

Wazne informacje umieszczaj w porozumieniu
z Dziatem Komunikacji i Informacji tylko w miejscach do tego
przeznaczonych (tablice ogtoszen, gabloty itd.);

Dbaj o aktualno$¢ komunikatéw umieszczonych na tablicach
informacyjnych, ulotkach dla klientdw, kartach informacyjnych,
wizytowkach itd. — konieczno$¢ ich aktualizacji zgtaszaj
do Dziatu Komunikacji i Informacji;

Zgtaszaj zapotrzebowanie oraz uszkodzenia dotyczace elementéw
oznakowania budynku do Dziatu Komunikacji i Informacji;

Udzielaj informacji osobistej, telefonicznej i mailowej réwnie
wyczerpujaco;

Informuj klienta o stronie internetowej i mozliwosci pobrania

lub ztozenia wniosku drogq elektroniczna.
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ZAKONCZENIE

Standardy Obstugi Klienta sg odpowiedzia ZGiKM GEOPOZ
na rosngce oczekiwania i wymagania obywateli pod adresem
administracji samorzadowej. Obok Polityki Systemu Zarzadzania i Polityki
Informacyjnej stanowig element procesu doskonalenia wizerunku
jednostki poprzez wzrost poziomu obstugi klienta. Tre$¢ tych
dokumentdw jest dostepna dla wszystkich pracownikéw ZGiKM GEOPOZ.
Takze nasi klienci moggq zapoznal sie ze szczegdtami dotyczacymi
podstawowych zasad obstugi i uznawanych przez nasza jednostke
wartoéci na stronie internetowej oraz w siedzibie Zarzadu

przy ul. Gronowej 20 w Poznaniu.
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