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Glowne cele i zalozenia

m  zagwarantowanie wysokiej jakosci obstugi klienta wewnetrznego i zewnetrznego,

m  doskonalenie wizerunku i wzmocnienie lepszego odbioru spotecznego Urzedu jako instytucii
zaufania publicznego,

m uzyskanie efektu Urzedu przyjaznego osobom ze szczegdlnymi potrzebami,

m  zapewnienie maksymalnej satysfakcji klienta Urzedu w czasie realizowania sprawy,

m ulatwienie pracy i zwiekszenie Swiadomosci pracownikow Urzedu,

m ujednolicenie sposobu obstugi klienta we wszystkich komdrkach organizacyjnych Urzedu.



Standardy

Standard 1. Wizerunek Urzedu i jego pracownikdw.

Standard 2. Profesjonalizm w obstudze klienta.

Standard 3. Rodzaje komunikacji z klientem.

Standard 4. Kontakt osobisty z klientem.

Standard 5. Kontakt telefoniczny z klientem.

Standard 6. Prowadzenie korespondencji z klientem.

Standard 7. Obstuga klienta ze szczegdlnymi potrzebami.
Standard 8. Dyskrecja i poufno$¢ w kontakcie z klientem.
Standard. 9. Trudne sytuacje podczas kontaktu z klientem.
Standard 10. Przeciwdziatanie korupcji w kontakcie z klientem.

Standard 11. Savoir-vivre w kontakcie z klientem i wspotpracownikami.



Standard 1.
Wizerunek Urzedu i jego pracownikow.

Wizerunek to catoksztalt wyobrazen, odczu¢, a takze oczekiwan klientdw dotyczacych Urzedu,
ustug i sposobu ich Swiadczenia, komunikacji z klientem, zatrudnionych pracownikow, kultury
organizacyjnej.

Wizerunek to budowana przez bardzo dtugi czas reputacja, spojny, catoSciowy obraz organizacji,
ktorej klienci cenig sobie poczucie bezpieczenstwa i pewnos¢, co do sposobu w jaki zostanie
potraktowana ich sprawa. Wizerunek Urzedu powinien odzwierciedlaé takie cechy jak
wiarygodnos¢, niezawodnos¢, odpowiedzialnosSé, przejrzystos¢ dziatania, zaufanie.

Dbatos¢ o wyglad Urzedu jest waznym przejawem dbatosci o jakoS¢ obstugi klienta. Przestanki
opinii klienta o Urzedzie czesto dotycza jego wrazen estetycznych. Stosowny wyglad pracownikow
powinien odzwierciedla¢ petniong funkcje spoteczng, profesjonalizm i wywotywac pozytywne
odczucia klienta. Klient powinien mie¢ pewnosS¢, ze spotkanie z urzednikiem ma charakter
stuzbowy. Wiasciwa, przyjazna infrastruktura oraz dostepnoS¢, uporzadkowane i optymalnie
zorganizowane stanowiska pracy wplywaja na efektywnoSC pracy oraz opinie klienta
o pracownikach Urzedu.



Standard 1.
Wizerunek Urzedu i jego pracownikow.

Dobry wizerunek administracji powinien by¢ zbudowany na jej dobrej pracy. Dlatego od
pracownika oczekuije sie fachowosci i ciggtego rozwijania kompetencji urzedniczych.

Ogromny wplyw na wizerunek Urzedu ma efektywna komunikacja. Warunkiem zas dobrej
komunikacji pracownikéw Urzedu z klientami jest wilasciwa komunikacja wewnetrzna i prawidtowe
relacje miedzy samymi pracownikami. Trudno o dobrg zewnetrzng reputacje, jezeli sytuacja
wewnetrzna jest zta, a stosunki miedzyludzkie poddawane sg ciezkim probom.

Klient wyrabia sobie zdanie na temat Urzedu i jego pracownikdw na podstawie opinii, utrwalonych
stereotypow, ale przede wszystkim na bazie wiasnych doswiadczen. Dlatego istotne sg wszelkie
dziatania majgce na celu wzmocnienie wizerunku Urzedu jako instytucji zaufania publicznego,
systematyczna poprawa jakosci ustug kierowanych do klienta oraz czynnosci wptywajgce na
komfort pracy urzednikdw.



Standard 1.
Wizerunek Urzedu i jego pracownikow.

Kazdy z pracownikdw Urzedu powinien:

m pamietac o stuzebnym charakterze swojej pracy,

m  wykonywac prace z szacunkiem dla regut wspdtzycia spotecznego i kultury osobistej,

by¢ zyczliwym wobec ludzi oraz zapobiega¢ powstawaniu konfliktdbw w pracy i w relacjach
z obywatelami,

jednakowo traktowac wszystkich uczestnikow prowadzonych spraw,

wiasciwie zachowywac sie poza praca,

dystansowac sie od wszelkich wptywdw, ktore prowadzg do stronniczych dziatan,

unika¢ zachowan, ktére moga mie¢ negatywny wptyw na wizerunek panstwa, stuzby cywilnej
i Urzedu, w ktdérym pracuje.

Pracownicy Urzedu nie powinni publicznie wypowiada¢ pogladéw na temat pracy Urzedu lub jego
pracownikdw, zwiaszcza jezeli podwazatoby to zaufanie klientdw, dopuszcza¢ do podejrzen
o powstaniu konfliktu miedzy interesem publicznym i prywatnym oraz ulegac jakimkolwiek
naciskom.



Standard 2.
Profesjonalizm w obstudze klienta.

Dla klienta podstawowym Zrodtem informacji wptywajacym na wizerunek Urzedu jest jego
indywidualny kontakt z pracownikiem Urzedu. Odpowiedni wyglad wzbudza wiarygodnosc¢
w oczach klienta, ale rownie wazne jest zaangazowanie pracownika, cheC udzielenia wsparcia
klientowi, zyczliwos¢ i usmiech. W centrum uwagi zawsze powinny byC potrzeby i oczekiwania
klienta.

Profesjonalizm to doskonalenie kompetencji zawodowych przez urzednikow, do ktdrych nalezy
dazenie do ciggtej ewaluacji wiedzy zawodowej oraz podnoszenie swoich kwalifikacji, planowanie
rozwoju zawodowego, umiejetnos¢ analizowania swoich potrzeb szkoleniowych, $ledzenia zmian
w obszarze wykonywanych zadan, wdrazanie w zycie wiedzy nabytej podczas szkolen, wycigganie
whnioskow z popetnionych btedow oraz z ocen i uwag wspdtpracownikow, angazowanie sie w nowe
projekty.

Istotne jest rowniez sukcesywne dzielenie sie wiedzg z pracownikami, ktdrzy w zastepstwie
zajmujg sie sprawami konkretnych klientdw, podczas nieobecnosci urzednikow prowadzacych
okreslone sprawy.

W relacji urzednika z klientem profesjonalizm oznacza sprawne (bez zbednej zwioki), fachowe
(zgodne z prawem, rzetelne, obiektywne), efektywne i kompleksowe wykonanie ustugi (zatatwienie
sprawy klienta zgodnie z jego oczekiwaniami).



Standard 3.
Rodzaje komunikacji z klientem.

Na podstawie obowigzujgcych przepisdbw prawnych oraz wdrazajgc wiasne rozwigzania, klientom
Warminsko-Mazurskiego Urzedu Wojewddzkiego w Olsztynie zapewniony zostat szereg narzedzi
stuzagcych do komunikacji z Urzedem.

Poza kontaktem osobistym, klienci w swoich sprawach mogg kontaktowac sie telefonicznie, poprzez
e-mail, przy pomocy ESP (elektronicznej skrzynki podawczej). Udostepnione sg state i sezonowe
infolinie m.in. dla obywateli Unii Europejskiej, w sprawach cudzoziemcow, paszportowa, dotyczaca
Swiadczen rodzinnych i wychowawczych. Na stronie podmiotowej Warminsko-Mazurskiego Urzedu
Wojewddzkiego w Olsztynie znajdujg sie najwazniejsze dane teleadresowe i Sciezki do kontaktu
klienta z Urzedem. Informacje dla klientdw umieszczane sg réwniez na tablicach ogtoszeniowych
i gablotach informacyjnych. Portale spotecznoSciowe (Facebook, Tweeter, Youtube) sg dla klientow
zrodtem informacji o wydarzeniach odbywajacych sie na terenie wojewodztwa i biezacej pracy
Urzedu.

Obowigzkiem pracownikow jest aktualizowanie na biezgco wszelkich informacji i danych
kontaktowych, z ktorych korzystajg klienci Urzedu, a takze informacji o numerach telefonéw
i numerach pomieszczen, w ktérych pracujg urzednicy, umieszczonych na wewnetrznym portalu
Urzedu.



Standard 4.
Kontakt osobisty z klientem.

Klienci Urzedu oczekujg przede wszystkim: szybkiego, kompetentnego i wygodnego dla nich
zatatwienia sprawy, jasno i precyzyjnie przedstawionych informacji, wyjasnienia sposobu
wypetniania  wnioskow 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 Swiadomos¢ przebiegu sprawy i bedzie wiedziat, czego moze
sie spodziewac. Urzednik powinien pamietaCc o zachowaniu petnego profesjonalizmu. To, co dla
niego jest rutyng, dla klienta czesto jest btgdzeniem we mgle i ggszczu przepisdw i procedur.

Trzeba by¢ tego Swiadomym i stosowac odpowiednie zasady postepowania przy bezposredniej
obstudze klienta.



Standard 4.
Kontakt osobisty z klientem.

Zawsze powinno sie przywita¢ klienta zyczliwie i uprzejmie.

Nalezy dowiedzie¢ sie, dlaczego klient przyszedt do Urzedu i skupi¢ swojg uwage wytgcznie na tej
konkretnej osobie. Aby doktadnie zrozumie¢ sprawe pracownik powinien zadawac klientowi pytania
i da¢ mu odczu¢, ze z checia pomoze w zatatwieniu jego sprawy. W czasie obstugi klienta
pracownik nie powinien zajmowac sie innymi sprawami oraz nie mozna pozwoli¢, aby inne osoby
przeszkadzaty w rozmowie z klientem. Pracownik nie powinien skupia¢ sie na uczuciach i emocjach
klienta, tylko koncentrowal sie faktach i procedurach. Nie nalezy okazywac zniecierpliwienia
i irytacji oraz nie przerywac¢ wypowiedzi klienta. Nie wolno komentowac opinii, decyzji ani sytuacji
zyciowej klienta.



Standard 4.
Kontakt osobisty z klientem.

Nalezy pamietaé, aby stac lub siedzie¢ frontem do klienta, z ktérym sie rozmawia, zachowywac
z nim kontakt wzrokowy i ograniczy¢ gestykulacije.

Przedstawiajgc sie, pracownik nie powinien podawac klientowi reki, chyba ze w odpowiedzi na gest
klienta.

Informacji nalezy klientowi udzieli¢ spokojnie, jezykiem dla niego zrozumiatym, unikajgc zargonu
zawodowego i skrétdw myslowych, wyczerpujgco oraz bez dodatkowych komentarzy. Klient nie ma
obowigzku zna¢ fachowych okreslen, czesto tez nie ma odwagi zapyta¢, co oznacza dane
okresSlenie lub nazwa. Pracownik powinien upewniC sie, ze jego wyjasnienia zostaty dobrze
zrozumiane przez klienta. W przypadku ziozonych procedur mozna zaproponowac Kklientowi
zapisanie informacji na kartce.



Standard 4.
Kontakt osobisty z klientem.

Urzednik powinien mie¢ zawsze przygotowane dla klienta formularze i druki do wypetnienia. Wazne
jest, aby ziozone przez klienta dokumenty nie wymagaty poprawienia lub uzupetnienia
w przysztosci, dlatego tlumaczac klientowi sposob ich uzupetnienia, dobrze jest wykorzystywac
gotowe wzory. Nie nalezy poucza¢ klienta, wskazujgc mu popetnione biledy. Jezeli klient
wielokrotnie prosi o ponowne wyjasnienie, nalezy przemysle¢ swojg metode ttumaczenia i udzieli¢
wyjasnien w inny sposéb. Klient oczekuje od urzednika potwierdzenia prawidtowego wypetnienia
przez siebie dokumentdow.

Zawsze tez nalezy poinformowac klienta o wszelkich optatach, ktére bedzie musiat ponies¢ oraz
o terminie zatatwienia jego sprawy.



Standard 4.
Kontakt osobisty z klientem.

Jezeli klient prosi o rozmowe z pracownikiem, ktory jest nieobecny, nalezy sprébowac udzieli¢
klientowi wyjasnien w takim stopniu, w jakim jest to mozliwe, ewentualnie poinformowac
o terminie powrotu do pracy pracownika nieobecnego (bez podawania przyczyny nieobecnosci
pracownika). Nie wolno pozostawi¢ klienta z nierozwigzanym problemem. Nalezy udziela¢ rzetelnych
informacji, nie wprowadzac klienta w btad.

W przypadku braku mozliwosci osobistego obstuzenia klienta nalezy skierowa¢é go do
kompetentnego pracownika. Pracownik powinien wskazac klientowi imie i nazwisko osoby wilasciwej
do zafatwienia jego sprawy, podac¢ numer pokoju lub numer telefonu do tego pracownika.

Klienta ,zagubionego” nalezy pokierowal do wiasciwego pokoju lub sali, wskazac kierunek,
odprowadzi¢ do windy, itp.

Przed zakonczeniem obstugi klienta nalezy upewnic sie, czy przekazane informacje zostaty przez
niego prawidtowo zinterpretowane i zrozumiane.



Standard 4.
Kontakt osobisty z klientem.

Dtugosc¢ obstugi klienta tez wptywa na sposdb, w jaki odbiera on Urzad.

Zle, jedli jego sprawa zostanie potraktowana powierzchownie i zatatwiona zbyt szybko, ale
przecigganie wizyty rowniez bedzie niezbyt dobrze odebrane. Jednak jesli sprawa zostanie
potraktowana pobieznie, to w ostatecznym rozrachunku klient bedzie musiat jeszcze raz udac sie
do Urzedu, co spowoduje jego niezadowolenie.

Klient czasami przychodzi tez z gotowym pomystem na zatatwienie swojej sprawy. Niestety moze
sie okazac, ze jest on nie do zrealizowana w obecnym stanie prawnym. Jednak lepiej skupic sie na
tym, co mozna w danej sytuacji zrobi¢, czyli wskazac alternatywne rozwigzania, niz na wstepie
informowac klienta, ze sprawy nie da sie zatatwic.

Urzednik powinien by¢ odpowiednio nastawiony emocjonalnie do obstugi klienta.

Pamietal nalezy o zasadzie samospetniajgcego sie proroctwa - jesli urzednik zatozy, ze klient
bedzie marudny, kiopotliwy i niemity, to jest bardzo duze prawdopodobienstwo, ze tak bedzie.
Klient zauwazy nastawienie urzednika i bedzie zachowywat sie stosownie do niego. Jesli natomiast
pracownik zatozy, ze wszystko bedzie dobrze - sam od razu przyjmie inng mimike, ton gtosu czy

gestykulacje.



Standard 5.
Kontakt telefoniczny z klientem.

Na podstawie tego, co i w jaki sposdb pracownik mowi podczas rozmowy telefonicznej, klient
tworzy w swojej wyobrazni jego obraz. Poniewaz nie widzi urzednika, jest bardzo wyczulony
na jego ton glosu i stowa, ktdére wypowiada. Wazne jest aby wywrze¢ oczekiwany wptyw
na rozmowce oraz nawigzac¢ pozytywny kontakt z klientem.

Przed kontaktem telefonicznym z klientem urzednik powinien przygotowac sie do rozmowy — miec
pod reka dokumenty, akty prawne, notatki, itp.

Dzwonigc do klienta powinien podac swoje imie i nazwisko, nazwe komorki organizacyjnej, nazwe
Urzedu (dane te nalezy tez podal odbierajgc telefon) oraz przedstawi¢ cel swojego kontaktu
telefonicznego. Pracownik powinien upewnic sie, ze rozmawia z wtasciwg osobg i czy to dla klienta
dobry moment na rozmowe. Podczas rozmowy nie nalezy wykonywac innych czynnosci
i koncentrowac swojg uwage tylko na sprawie klienta. Informacje dotyczace danego klienta nalezy
przekazywac wytgcznie jemu.



Standard 5.
Kontakt telefoniczny z klientem.

Urzednik powinien mowic¢ powoli, wyraznie, uzywac krotkich zdan — sg one bardziej zrozumiate.
Wazne sg takze pauzy i podsumowania pozwalajgce na lepsze zapamietanie lub zapisanie informacji
przez klienta.

W przypadku spraw bardzo skomplikowanych pracownik moze zaproponowac klientowi osobistg
wizyte w Urzedzie lub przekazac szczegoty sprawy w formie pisemnej, np. za posrednictwem poczty
elektronicznej.

Jezeli pracownik, ktory odebrat telefon, nie jest osobg kompetentng do udzielenia wyjasnien,
powinien przetgczy¢ klienta do wiasciwej komdrki organizacyjnej, informujgc o tym rozmowce
i wskazujgc jednoczesnie imie i nazwisko osoby, do ktdrej przekierowuje rozmowe.

Jezeli pracownik nie jest w stanie od razu udzieli¢ klientowi odpowiedzi, powinien poinformowac
rozmowce, ze sprawa wymaga wyjasnienia, zapisac jego imie i nazwisko, poprosi¢ o numer telefonu
i ustali¢ termin, w ktérym urzednik oddzwoni.

Brak umowionego kontaktu ze strony urzednika klient potraktuje zapewne jak dowdd na brak
szacunku wobec niego.



Standard 5.
Kontakt telefoniczny z klientem.

Nalezy zadbac¢ o to, aby podczas rozmowy z klientem nie docieraty do niego gtosy osob trzecich,
szczegdlnie w sytuacji, gdy konieczne jest odejscie od stanowiska lub siegniecie po dodatkowe
dokumenty.

Gdy klient dzwoni podczas obstugi innego klienta, nalezy za zgodg osoby obstugiwanej odebrac
telefon i poinformowac klienta, ze w tej chwili obstuguje inng osobe, poprosic¢ telefonujgcego o imie,
nazwisko oraz numer telefonu i niezwtocznie do niego oddzwonic.

Pracownik powinien by¢ zawsze pomocny i udziela¢ rzetelnych informacji. Upewniac sie, czy klient
dobrze zrozumiat przekazang wiadomosS¢, ewentualnie powtdrzy¢ uzgodnienia. Konczac
podziekowac¢ za rozmowe, pozegnac sie i zaczekac, az to klient pierwszy sie roztgczy.



Standard 6.
Prowadzenie korespondencji z klientem.

Podstawowe zasady korespondencji kierowanej do klienta to: dostepnos¢, spdjnosc, prostota jezyka
i fatwos¢ zrozumienia. Tekst nalezy konstruowac z myslg o odbiorcy, ze Swiadomoscig jego potrzeb
i kompetencji jezykowych. Kazdy, nawet przecietnie wyksztatcony klient, powinien mie¢ szanse
zrozumienia informacji, ktore otrzymuje od urzednika.

Warto, by pracownik, myslac o kliencie, odpowiedziat sobie na pytania:
e Kto jest odbiorcg korespondenc;ji?

e Co odbiorca juz o sprawie wie, a co powinien wiedzie¢?

» Jakie pytania stawia sobie odbiorca?

» Jaki jest cel pisma i co nalezy w nim zawrze¢, zeby go osiggngc?

» Jakie sg cele klienta i co nalezy napisa¢, aby je osiggnat?



Standard 6.
Prowadzenie korespondencji z klientem.

Nalezy zadbac o wtasciwg strukture pisma.

Przyjmuje sie, ze pierwsze 30 sekund czytania decyduje o tym, czy tre$¢ tekstu wzbudzi
zainteresowanie. Oznacza to, Zze poczatek pisma jest jego najwazniejszg czeScig. Dobre pismo
powinno zawieraC krétki opis sprawy, wnioskowane przez nadawce dziatanie adresata oraz jego
uzasadnienie. Dodatkowo nalezy omowic¢ kontekst sprawy, ale tylko w takim zakresie, w jakim dany
problem tego wymaga. Nie ma sensu powtarzanie prawd ogolnie znanych i cytowanie pisanych
prawniczym jezykiem przypisow, bo to tylko zabiera czas autorowi pisma oraz odbiorcy.

Struktura tekstu powinna odpowiadac oczekiwaniom odbiorcy. W przypadku opisywania procedury
nalezy zachowac porzadek chronologiczny — krok po kroku opisywac kolejne czynnosci.

Nalezy tworzy¢ uporzadkowany tancuch mysli. Kolejne zdanie powinno wynika¢ z poprzedniego.
To znacznie utatwia czytanie i rozumienie tekstu. Kazdy oddzielny element sprawy w piSmie
powinien by¢, w miare mozliwosci, opisany w jednym akapicie. Nie nalezy powraca¢ do niego
w kolejnych czesSciach pisma.



Standard 6.
Prowadzenie korespondencji z klientem.

Sktonnos¢ do precyzji i zachowania oficjalnego tonu w pismach urzedowych powoduje, ze stosuje
sie w nich sformutowania i wyrazy, ktore w codziennej polszczyznie majg swoje lepsze, proste
odpowiedniki. Aby komunikacja z klientem byta tatwiejsza, nalezy stosowal zapisy bardziej
zrozumiate i czytelne. Nalezy pisac krotkie i proste zdania — trudniej w nich o btad ortograficzny lub
stylistyczny. W celu dbatosci o poprawnos$¢ jezykowa korespondencji wysytanej do klienta nalezy
korzystac z dostepnych opcji sprawdzania i poprawy pisowni.

Nie nalezy tez uzywaC stow obcojezycznych, jezeli istniejg ich polskie odpowiedniki oraz
skomplikowanego urzedniczego zargonu.

Trzeba szanowal czas klienta. W teksScie nalezy przedstawia¢ tylko to, czego odbiorca nie wie.
Przedzieranie sie przez gaszcz znanych faktdw moze wywotac irytacje klienta i negatywne
nastawienie do sprawy oraz Urzedu.



Standard 6.
Prowadzenie korespondencji z klientem.

Komunikacja elektroniczna jest jednym z najprostszych i najszybszych sposobdw przekazywania
informacji. Tytut komunikatu jest niezwykle wazny. Nie powinien by¢ zbyt diugi, ale powinien dawac
klientowi informacje, czego wiadomos¢ dotyczy i zacheci¢ go do jej przeczytania. Odpowiednio
sformutowany temat wiadomosci powinien Scisle tgczy¢ sie z jej trescig i pozwoli¢ odbiorcy odrdznic
jg od innych.

Wiekszos¢ czytelnikow tylko skanuje treS¢ wiadomosci wzrokiem w poszukiwaniu najwazniejszych
informacji, zas tres¢ bez akapitéw zniecheca do lektury. Trudno jest wytapac z tekstu najistotniejsze
informacje, tatwo co$ przeoczyé. Rowniez z tego powodu treSci powinny by¢ tworzone zgodnie ze
standardami dostepnosci.



Standard 6.
Prowadzenie korespondencji z klientem.

Wazna jest wiasciwa hierarchia informacji przekazywanych klientowi. Te najistotniejsze nalezy
zamiesSci¢ na poczatku wiadomosci. Jasno i precyzyjne formutowac oczekiwania wobec klienta.
W przypadku przekazywania dodatkowych dokumentéw w formie zatgcznikdw do wiadomosci,
nalezy klienta o tym poinformowac w tresci wiadomosci.

Przed wystaniem wiadomosci niezbedne jest sprawdzenie jej zawartoSci, a takze poprawnosci
danych kontaktowych nadawcy.

Podobnie, jak w tradycyjnym piSmie, wiadomos¢ elektroniczng nalezy zacza¢ od powitania
i zakonczy¢ zwrotem grzecznoSciowym odpowiednim do sytuacji i klienta.

Nalezy chroni¢ prywatnos¢ klientow - nie mozna udostepnia¢ ich adresdow mailowych osobom
trzecim (osobom, ktorych sprawa nie dotyczy). Wysytajac wiadomos$¢ do wielu odbiorcdw nalezy
ukry¢ dane innych adresatdw, tak by nazwy i adresy nie byly widoczne dla wszystkich.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

Jednym z gtdwnych obowigzkéw pracownikdw Warminsko-Mazurskiego Urzedu Wojewodzkiego,
jako urzedu administracji publicznej, jest profesjonalna i nowoczesna obstuga klientdw.

Swiadczenie ustug publicznych odbywa sie ze szczegdinym uwzglednieniem potrzeb 0séb
niepetnosprawnych, ktérym stworzona zostata dostepna i przyjazna przestrzen bez barier.

W tutejszym Urzedzie osoby z réznymi niepetnosprawnosciami oraz specjalnymi potrzebami mogg
zatatwi¢ swoje sprawy w sposob maksymalnie samodzielny, na réowni z innymi obywatelami.
Powinni by¢ obstugiwani rzetelnie, z szacunkiem i poszanowaniem godnosci kazdego cztowieka.

Klienci ze szczegdlnymi potrzebami, to m.in. osoby niepetnosprawne, starsze, kobiety w cigzy,
opiekunowie matych dzieci, rodzice z wozkami, czyli wszystkie te osoby, ktére w codziennym
funkcjonowaniu mogg napotykac bariery architektoniczne, cyfrowe oraz komunikacyjne.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

Klienci, pomimo swojej niepetnosprawnosci lub innych szczegdlnych potrzeb lub ograniczen maja
zapewniony dostep do wszystkich pomieszczen i wszystkich kondygnacji budynku Urzedu
w Olsztynie.

Przed dwoma wejsciami do budynku Urzedu znajdujg sie podjazdy dla klientow poruszajgcych sie
na wodzku inwalidzkim. Drzwi wejéciowe od strony Al. Marsz. J. Pitsudskiego otwierajg sie
automatycznie, zas od strony ulicy Kopernika czeSciowo automatycznie. W holu gtdwnym, w poblizu
wejscia, znajduje sie punkt obstugi klienta z dostepem bez barier architektonicznych.

Do budynku i wszystkich jego pomieszczen mozna wejSC z psem asystujgcym i psem
przewodnikiem.

Miejsca parkingowe dla osdb z niepetnosprawnosciami znajdujg sie od strony ulicy Kopernika ze
wzgledu na blisko$¢ pomieszczen, w ktdrych najczesciej obstugiwani sg klienci oraz przez wzglad na
bliskie sgsiedztwo Sejmiku Osob Niepetnosprawnych. Na parterze, rowniez przy wejsciu od strony
ulicy Kopernika, dostepny jest do uzytku kazdego z klientdw wdzek inwalidzki. Oprdocz tego w sali
konferencyjnej nr 52 znajduje sie schodotaz umozliwiajgcy dostep na scene osoby poruszajgcej sie
na wdzku, wydzielona jest tam takze strefa dla osdb poruszajacych sie na wozku.

Krzesto ewakuacyjne dla 0séb niepetnosprawnych znajduje sie w widocznym miejscu na III pietrze
budynku.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

Meble do obstugi klientdw dostosowane sg dla 0sdb poruszajgcych sie na wozku.

Toalety dla 0s6b niepetnosprawnych znajdujg sie na kazdej kondygnacji budynku, drzwi toalet sg
oznakowane. Wyposazenie przystosowane jest do wymagan oséb niepetnosprawnych.

Na parterze budynku, przy wejsciu od strony ulicy Kopernika znajduje sie wydzielone pomieszczenie
do opieki nad dzie¢mi wyposazone w przewijak dla niemowlat, fotel do karmienia, umywalke oraz
podgrzewacz do butelek.

Ciggi komunikacyjne w Urzedzie sg oznaczone kolorystycznie tak, by zachowac zasade kontrastu dla
0s0b z uposledzeniem wzroku. Kontrastowo oznakowane sg takze stopnie schodowe oraz przegrody
szklane. Oznakowania w budynku wykonane sg w druku powiekszonym.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

W budynku funkcjonujg trzy dzwigi osobowe z oznakowaniem w alfabecie Braille  a. Windy znajduja
sie w trzech segmentach: A, D, E. Dzwigi majg mozliwo$¢ uruchomienia komunikatéw gtosowych.
Dzwigi zapewniajg dostep do wszystkich pomieszczen (poza nielicznymi technicznymi) na wszystkich
kondygnacjach budynku. W wypadku braku zasilania energetycznego klienci mogg skorzysta¢ ze
schodotazu.

Na poreczach schoddw od parteru do pierwszego pietra umieszczono naktadki kierunkowe
w alfabecie Braille’a.

Na parterze, w punkcie obstugi klienta oraz w sali konferencyjnej nr 160 zainstalowana zostata petla
indukcyjna. Jest to system wspomagania stuchu, umozliwiajgcy osobie niedostyszacej odbidr
czystego i wyraznego dzwieku poprzez cewke telefoniczng, w ktdrg wyposazony jest niemal kazdy
aparat stuchowy.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

W budynku Urzedu w delegaturze w Elblagu, przy wejsciu gtdwnym od strony ul. Wojska Polskiego,
znajduje sie podjazd dla wodzkdw inwalidzkich. Przed budynkiem wyznaczone sg dwa miejsca
parkingowe dla 0sob niepetnosprawnych.

Budynek posiada dzwig osobowy zapewniajgcy dostep do pomieszczen, w ktorych pracujg
pracownicy Urzedu.

Przy wejsciu na teren delegatury znajduje sie stanowisko ochrony, petnigce funkcje punktu
informacyjnego.

Toalety dla 0s6b niepetnosprawnych znajdujg sie na kazdej kondygnacji budynku, drzwi toalet sg
oznakowane. Wyposazenie przystosowane jest do wymagan osdb niepetnosprawnych.

Do budynku mozna wejs¢ z psem asystujgcym i psem przewodnikiem.

Schody sg oznakowane tasmg kontrastowa: pierwszy i ostatni stopien w kazdym biegu, réwniez na
zewnatrz.

Ciggi komunikacyjne w budynku Urzedu sg oznaczone kolorystycznie tak, by zachowac zasade
kontrastu dla oséb z uposledzeniem wzroku.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

Do budynku Urzedu w delegaturze w Etku prowadzi jedno wejscie dla klientdw, ktdre znajduje sie
w poziomie chodnika na zewnatrz.

Budynek posiada dwa dzwigi osobowe z komunikatami gtosowymi. Osoby poruszajgce sie na wdzku
majg zapewniony dostep do wszystkich pomieszczen Urzedu.

Toaleta jest przystosowana do wymagan oséb niepetnosprawnych.

Ciggi komunikacyjne w Urzedzie sg oznaczone kolorystycznie tak, by zachowac zasade kontrastu dla
0sOb z uposledzeniem wzroku. Kontrastowo oznakowane sg takze stopnie schodowe, a oznakowania
w budynku wykonane sg w druku powiekszonym.
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Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

W zwigzku z tym, ze klientami Urzedu i odbiorcami informacji sg czasami osoby gtuche, osoby
z niepetnosprawnoscig intelektualng, ale réwniez osoby starsze, ktdre mogg mie¢ ograniczong
percepcje, pracownicy Urzedu powinni zwracal szczegolng uwage na to, by forma, w jakiej
przekazywane sg informacje uwzgledniata szczegdlne potrzeby tych osob.

Jezyk, ktérym postuguje sie urzednik powinien by¢ w tym przypadku prosty, bez trudnych,
niezrozumiatych stdbw i Zargonu branzowego. Mozna postugiwal sie obrazami lub scenami
jednoznacznie pokazujacymi wiasciwy lub niewtasciwy sposdb zachowania, wskaza¢ przyktady.
Przy tworzeniu tresci nalezy pamieta¢ o odpowiednio duzej (min. 12) bezszeryfowej (np. Arial,
Tahoma, Calibri) czcionce. Tekst powinien by¢ podzielony na czesci (akapity, listy lub punkty),
wyréwnany do lewej strony, z nagtdwkami, ktdére pozwolg osobom z dysfunkcjg wzroku na
nawigacje pomiedzy czesciami tekstu. Nalezy pamieta¢ o odpowiednio skontrastowanej kolorystyce
tekstu. Dobrze bytoby, aby dokument, ktéry umieszczany jest na stronie internetowej Urzedu dawat
mozliwos¢ odczytania tekstu maszynowego (np. za pomocg czytnika tekstu). Dlatego nie moze to
by¢ jedynie skan dokumentu. Oprocz skanu na stronie powinien znalez¢ sie tekst tego dokumentu
w formacie np. doc., txt. Elementy graficzne powinny zawiera¢ opisy alternatywne.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

W przypadku komunikacji bezposredniej z klientem niestyszagcym (ktéry moze nie rozumiec
komunikatu zapisanego w jezyku polskim) i niedostyszagcym nalezy zapewni¢ ttumaczenie
komunikatu na polski jezyk migowy w czasie rzeczywistym lub zaproponowac klientowi skorzystanie
z petli indukcyjnej.

Klienci chcacy skorzysta¢ z pomocy ttumacza jezyka migowego lub ttumacza-przewodnika podczas
zatatwiania swoich spraw w Urzedzie powinni zgtosi¢ zamiar korzystania z ustugi, ze wskazaniem
wybranej metody komunikowania sie, co najmniej trzy dni robocze przed planowang wizytg
w Urzedzie, kontaktujac sie z Urzedem poprzez e-mail info@uw.olsztyn.pl. Ustuga ta jest bezptatna.



Standard 7.
Obstuga klienta ze szczegoinymi potrzebami.

Nalezy zadba¢ o to, aby klient podczas wizyty w Urzedzie czut sie komfortowo, odczuwat
zainteresowanie i opieke ze strony pracownika.

Dlatego w sytuacji, gdy urzednik zauwazy osobe z widoczng niepetnosprawnoscig (lub poruszajaca
sie na wozku inwalidzkim, o kulach, z bialg laskg) na terenie Urzedu, ma obowigzek odpowiednio
zareagowac. Nalezy podejs¢ do klienta z przodu (nie zaskakiwac go) i dyskretnie zapytac jaki jest
jego cel wizyty i czy zyczy sobie pomocy.

Jesli osoba niewidoma wymaga prowadzenia, mozna zaproponowal jej swoje ramie.
Bez uprzedzenia i zgody klienta nie wolno go ciggna¢, ani chwytac za reke. Prowadzac taka osobe
nalezy pamietac o precyzyjnych wskazowkach opisujacych droge do wiasciwego miejsca.

Gdy w kolejce do stanowiska czeka klient ze szczegdlnymi potrzebami, pracownik powinien
zaproponowa¢ mu mozliwos$¢ obstugi poza kolejnoscig i w przypadku wyrazenia przez niego takiej
checi, poinformowac o tym fakcie pozostate oczekujace osoby.



Standard 8.
Dyskrecja i poufnos¢ w kontakcie z klientem.

Klient zawsze liczy na dyskrecje w sprawach go dotyczacych. Czuje sie mato komfortowo, gdy
informacje o nim styszg osoby postronne. Dlatego urzednik powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby
w trakcie obstugi klienta eliminowac takie sytuacje, w ktdérych do o0séb trzecich docierajg
jakiekolwiek informacje o kliencie i jego sytuaciji.

Nalezy dba¢ o to, aby w trakcie obstugi klientow przy stanowisku znajdowata sie tylko osoba
aktualnie obstugiwana.

Osoby usitujgce uzyskac informacje w trakcie obstugi innego klienta trzeba grzecznie poprosi¢
o chwile cierpliwosci (do momentu zakonczenia obstugi aktualnego klienta) oraz o zachowanie
odpowiedniej odlegtosci od stanowiska.

Niedopuszczalne jest prowadzenie rozmow przy kliencie o sprawach innych oséb.

Dokumenty klientow nalezy przechowywac¢ w sposob niedostepny dla innych klientdw.

Dyskrecja daje klientowi poczucie bezpieczenstwa, szacunku i buduje jego zaufanie do Urzedu.



Standard 9.
Trudne sytuacje podczas kontaktu z klientem.

Okreslenie danego klienta mianem ,trudny” jest bardzo subiektywnym podejSciem i wigze sie
z osobistym odczuwaniem trudnosci przez urzednika. Gdy zachowanie klienta zaczyna przerastac
urzednika, jest to wowczas sytuacja trudna, nie za$ trudny klient.

Aby odpowiednio reagowac na trudnoSci w obstudze klienta nalezy zidentyfikowac zachowania
powodujgce utrudnienia. Czesto sg to: agresja, krzyki, grozby, uzywanie wulgaryzmow przez
klienta, prowokacje, roszczenia, niezdecydowanie, arogancja, rzucanie dokumentami.

Klient w swoim postepowaniu nierzadko kieruje sie przestankami emocjonalnymi, ktére wyptywaja
z odczuwanych przez niego potrzeb. Pierwszg z nich jest na przyktad potrzeba uznania (klient
agresywny) — oczekiwanie od urzednika zwrdcenia wiekszej uwagi na klienta, proby zrozumienia,
zainteresowanie szczegdtami sprawy, z ktorg przyszedt do Urzedu. Kolejng potrzebg jest potrzeba
zysku (klient roszczeniowy) — oczekiwanie otrzymania szerszej gamy korzysci lub zminimalizowania
kosztow. Inng potrzebg jest potrzeba spokoju (klient niezdecydowany) — pragnienie zyskania
poczucia bezpieczenstwa i pewnosci, ze klient dobrze wybiera. Jeszcze inna potrzeba to potrzeba
komfortu (klient straszacy) — oczekiwanie, ze dzieki perswazji klient fatwiej i szybciej osiggnie
rozwigzanie dopasowane do jego potrzeb.



Standard 9.
Trudne sytuacje podczas kontaktu z klientem.

Zawsze warto zastanowic sie dlaczego klient zachowuje sie w taki, a nie inny sposob, sprobowac go
zrozumiec, postawic sie na miejscu klienta. Ogromng role odgrywajg tu uwaznos¢ i empatia.

Bez wzgledu na postawe klienta wazna jest che¢ udzielenia pomocy, zaangazowanie, pewnosS¢
siebie, konsekwencja i pozytywne nastawienie. Bez pozytywnego nastawienia trudno jest okazac
klientowi che¢ pomocy, dlatego istotna jest samokontrola i panowanie nad wiasnym nastrojem.

UmiejetnosS¢ stuchania i zadawania wtasciwych pytan jest kluczem do wiasciwego rozpoznania
potrzeb klienta. Pracownik powinien pozwoli¢ ,wygadac sie” klientowi. Nalezy dac klientowi czas
i prawo do emocji, ktére odczuwa. Dzieki temu pracownik moze odpowiednio na nie zareagowac.
Nie nalezy przerywac klientowi i stara¢ sie od razu wyttumaczy¢ sytuacji. Urzednik powinien
koncentrowac sie na problemie, a nie na emocjach klienta. Nie nalezy sugerowac, ze klient nie ma
racji lub prosi¢, by sie uspokoit — to moze pogorszy¢ sprawe. W przypadku duzego niezadowolenia
klienta i emocjonalnie wypowiadanych przez niego opinii, pracownik powinien zadawac pytania
o fakty. Dzieki temu mozna przekierowa¢ uwage klienta na przypomnienie sobie szczegdtow
sprawy, co skutecznie obnizy poziom jego emocji.



Standard 9.
Trudne sytuacje podczas kontaktu z klientem.

Jesli klient jest wulgarny lub arogancki, jezeli proby ignorowania tego typu zachowania nie dziataja,
stanowczo cho¢ spokojnie nalezy zaprotestowac i jednoczesnie podkreslic che¢ rozwigzania jego
problemu.

Nie nalezy obwinia¢ wspotpracownikdw, przetozonych, przepiséw, procedur, a w zaleznosci od
sytuacji powotywac sie na wtasciwg podstawe prawng. Klient nie powinien zna¢ szczegdtow procesu
powstawania okreSlonego rozwigzania, pisma, decyzji, itp. Kulisy dziatan organizacyjnych
i decyzyjnych pracownik musi pozostawic dla siebie, tak jak i ocene podjetych przez przetozonych
rozwigzan.

Pracownik powinien zaproponowac klientowi rozwigzanie sprawy, uzgodni¢ z klientem czy bedzie
zadowolony z okre$lonego rozwigzania, a jesli nie, to ustali¢ jakie rozwigzanie bedzie dla niego

wystarczajgce.

Nalezy poinformowac klienta o krokach, ktdre zostang podjete.



Standard 9.
Trudne sytuacje podczas kontaktu z klientem.

Kazdy pracownik Urzedu powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby pomyiki i btedy sie nie zdarzaty.
Jezeli jednak juz sie wydarza, klient powinien by¢ o nich niezwiocznie poinformowany. Klient potrafi
doceni¢ przyznanie sie do btedu, jezeli w Slad za tym idzie informacja, w jaki sposdb zostanie on
poprawiony.

Jesli to jednak klient zgtasza zastrzezenia, nalezy oczywiscie uprzejmie przeprosiC go za zaistniatg
sytuacje i podziekowac za zwrdcenie uwagi.

Ponadto bedac otwartymi na przyjmowanie uwag od klienta, Urzad zyskuje wiarygodng informacje
o tym, jak jest postrzegany i jaki obszar jego funkcjonowania wymaga by¢ moze poprawy dla dobra
pozostatych klientéw oraz jakosci ich obstugi.



Standard 10.
Przeciwdziatanie korupcji w kontakcie z klientem.

Zdarza sie, ze klienci ujeci uprzejmoscig i fachowoscig pracownika, ktory ich obstuguje, pragng
wyrazi¢ swojg wdziecznoS¢ w postaci prezentu. Zdarza sie rowniez, ze poprzez prezent chca
zobowigza¢ pracownika do potraktowania ich sprawy w wyjatkowy sposaob.

Nalezy pamietac, ze wszelkie korzysci (prezenty, przystugi), ktére sg wreczane urzednikowi bez
zwigzku z konkretnymi czynnosciami stuzbowymi, gdy nie wystepuje transakcja ,coS za cos”, ale
chodzi np. o ogdlne nawigzanie mitych, osobistych relacji, ogdlne przychylne nastawienie do klienta
— mogg wywotywac konflikt interesow.

W sytuacji zas, gdy urzednik wykorzystuje swojg funkcje lub pozycje by zaspokoi¢ czyjes
oczekiwania, a w zamian za to otrzymuje jakie$ nienalezne korzysci, mamy do czynienia z korupcja.



Standard 10.
Przeciwdziatanie korupcji w kontakcie z klientem.

Niedopuszczalne jest przyjmowanie ,,dowoddw wdziecznosci” od klientow.

Jesli klient jednak koniecznie chce wyrazic swojg wdzieczno$¢, mozna mu zasugerowac,
ze odpowiednig formg bedzie zgtoszenie swojego zadowolenia przetozonemu.

Klient powinien opusci¢ Urzad z przekonaniem, ze kompetentna i mita obstuga jest tu obowigzujaca
norma.

Nietatwym zadaniem jakie stoi przed urzednikami jest rozdzielenie kontaktéw stuzbowych
i prywatnych. Trudno jest odméwic udzielenia pomocy osobie, z ktorg ma sie doskonate kontakty
prywatne. Jednak relacje prywatne nie mogg mie¢ wptywu na sposdb wykonywania obowigzkéw
stuzbowych. Kazdy ma prawo Zzada¢ od urzednika bezstronnosci i uczciwosci. Zawsze nalezy
sprawdzac czy prywatne interesy nie pozostajg w konflikcie z obowigzkami stuzbowymi.

Czasami silna wola nie wystarczy do odrzucenia propozycji przyjecia czegos. Dlatego nalezy starac
sie przewidywac tego typu sytuacje i ich unika¢. Mozna poprosi¢ o pomoc przetozonego lub
wspotpracownika w uczestniczeniu w czynnosciach stuzbowych.



Standard 10.
Przeciwdziatanie korupcji w kontakcie z klientem.

Jesli jest sie urzednikiem, ktdry ma bezposredni, osobisty kontakt z klientem, najwazniejsza zasada
jest stworzenie odpowiedniej relacji (stuzbowej). Nie wolno sprawia wrazenia, ze jest sie otwartym
na przyjecie gratyfikacji.

Nalezy jednoznacznie odmowic¢ przyjecia propozycji. Nie nalezy takiej propozycji ignorowac, bo brak
odmowy moze zosta¢ uznany za zachete do dalszych dziatan. Nie nalezy tez pozornie udawac
zainteresowania kontynuowaniem tematu, w celu udania sie do organdw Scigania, aby mogty
zarejestrowal wreczenie fapowki na kolejnym spotkaniu. Tym bardziej nie nalezy samodzielnie
podejmowac takich czynnosci przy braku stosownych uprawnien. Kazda inna reakcja niz
jednoznaczna odmowa moze by¢ uzyta przeciwko urzednikowi.



Standard 10.
Przeciwdziatanie korupcji w kontakcie z klientem.

Aby unikng¢ trudnej dowodowo sytuacji, co tak naprawde zaszto, nalezy w miare mozliwosci
przywotac swiadka. Moze by¢ nim kolezanka, przetozony, pracownik ochrony itp.

Propozycje sg zazwyczaj sktadane w zwigzku z konkretnymi sprawami. Warto zabezpieczy¢ ich
dokumentacje, historie kontaktéw osoby usitujgcej wreczyC tapdwke, zapisy monitoringu i inne
dowody.

Jednak pod Zzadnym pozorem nie nalezy zabezpiecza¢ dowodowo tapowki przez jej przyjecie.
Mogtoby to zosta¢ odczytane jako faktyczne przyjecie korzysci przy deklarowanej odmowie.

O zdarzeniu nalezy zawiadomi¢ przetozonych. Nalezy to zrobic jak najszybciej i w formie pisemne;j.
Urzad powinien w tej sprawie przygotowal zawiadomienie do organdw $cigania poparte
zabezpieczonymi dowodami.

O propozycji tapéwki urzednik moze zawiadomi¢ organy Scigania samodzielnie.



Standard 10.
Przeciwdziatanie korupcji w kontakcie z klientem.

W przypadku, gdy klient sugeruje zatatwienie spraw ,inaczej” powinno sie zdecydowanie
i asertywnie poinformowac go, ze takie zachowanie moze by¢ traktowane jako préba przekupstwa.
Jezeli osoba kontynuuje zachowanie $wiadczace o zamiarze wreczenia tapowki nalezy poprosic
o doktadng interpretacje jej zachowania. Dobrze jest mie¢ Swiadka, ktory bedzie mégt potwierdzic
przebieg zdarzenia.

W razie jednoznacznego zachowania klienta, wskazujgcego na zamiar wreczenia korzysci
majatkowej, urzednik musi traktowac te sytuacje jako fakt zaistnienia przestepstwa korupcyjnego.

Postepowanie pracownika powinno by¢ przejrzyste, jawne, zrozumiate i wolne od podejrzen
0 wystgpienie korupcji, a kazdy klient traktowany potraktowany obiektywnie i bezstronnie.



Standard 11.
Savoir-vivre w kontakcie z klientem i wspotpracownikami.

Dobre maniery sg bardzo potrzebne na wielu ptaszczyznach zycia cztowieka. Dajg wskazdwki, jak
okazywaC szacunek i pomagajg w komunikacji. Dzieki przestrzeganiu pewnych zasad mozna
pokazac sie z dobrej strony. Savoir-vivre w pracy jest niezwykle wazny. Odpowiednie zachowanie to
podstawa utrzymania dobrych stosunkdw miedzyludzkich.

Szczegdlnie podczas obstugi klienta - bez wzgledu na to, czy jest to obstuga bezposrednia,
internetowa czy telefoniczna - musimy pamietaé, ze wyglad, zachowanie pracownika, sposéb
dobierania stow czy argumentacja musi by¢ bez zarzutu.

Nalezy unika¢ wszelkich zachowan, ktore mogtyby stawiac klientow oraz innych pracownikéw
w hiekomfortowej sytuaciji.



Standard 11.
Savoir-vivre w kontakcie z klientem i wspotpracownikami.

Swoj szacunek wobec innych oraz dobre wychowanie mozna wyrazi¢ poprzez wyglad zewnetrzny.
Podstawowg zasadg jest aby nieodpowiednim wizerunkiem nie zwracaC uwagi klientéw
i wspotpracownikdw, a tym bardziej nie wzbudza¢ niesmaku. Wobec zaniedban higienicznych nawet
najwiekszy profesjonalizm zaczyna bledng¢. Pracownicy powinni bezwzglednie dbac o higiene ciata,
nosi¢ czyste ubrania i obuwie, mie¢ zadbane zeby, paznokcie i wtosy. Upodobania modowe, trendy,
czy tez codzienne przyzwyczajenia muszg ustgpi¢ przed ,etykietg urzedniczg”. Zbyt krzykliwa
kolorystyka ubioru urzednika, mocny makijaz, bardzo intensywne perfumy lub zapach dymu
papierosowego mogg skutecznie rozprasza¢ uwage klienta lub wspotpracownika, ktéry nie bedzie
w stanie skupic¢ sie na tam, co urzednik ma do powiedzenia.

Nalezy dba¢ o porzadek w zajmowanych pomieszczeniach, ograniczy¢ iloS¢ rzeczy osobistych,
nie zwigzanych z Urzedem i wykonywang pracg. Batagan, porozrzucane dokumenty, brudne kubki
po napojach, artykuly spozywcze umieszczone na parapecie okiennym, torby z zakupami
wystawione na publiczny widok, gruba warstwa kurzu na klawiaturze, moga przeszkadza¢ innym
pracownikom. Porzadek na stanowisku stuzbowym to jedna z zasad wspotzycia spotecznego
w pracy. Jest bardzo wazny w przypadku, kiedy przy biurku bywajg klienci — musi by¢ czyste,
a rzeczy na nim estetycznie utozone. Utrzymywanie porzadku w zajmowanej przestrzeni utatwia
prace i jest wyrazem szacunku dla wspotpracownikow.



Standard 11.
Savoir-vivre w kontakcie z klientem i wspotpracownikami.

W niektorych miejscach muzyka jest akceptowana. Niezbyt gto$ne radio czasem nawet pozwala
lepiej sie skupi¢. Jednak ulubiona dla kogo$ muzyka, innych moze drazni¢, rozprasza¢ i ogdlnie
zaktocac prace. Savoir-vivre w pracy kaze w takich przypadkach zakfadac¢ stuchawki, o tyle, o ile
mozna to zrobi¢ ze wzgledu na charakter pracy.

Kazdy z pracownikdw z pewnoscig stara sie jak najszybciej odebrac telefon, jednak w niektorych
sytuacjach nie moze tego zrobi¢, np. gdy osobiscie obstuguje klienta, gdy rozmawia z inng osobg
z drugiego aparatu telefonicznego lub po prostu gdy jest nieobecny. Ciggty lub powtarzajgcy sie co
chwile dzwiek dzwonka telefonu stojgcego na biurku pracownika moze przeszkadzaé, draznic
i rozpraszaC inne osoby znajdujgce sie w tym samym pomieszczeniu. WiekszoSC aparatdw
telefonicznych w Urzedzie posiada historie. Pracownik, ktory w danym momencie nie moze odebrac
telefonu, jest w stanie odtworzy¢ kto do niego dzwonit i z catg pewnoscig do tej osoby oddzwoni.
Dlatego bardzo niestosowne jest zachowanie pracownikdéw dzwonigcych ,,do oporu” — trzy lub cztery
sygnaty wystarcza.

Warto rowniez uzgodni¢ z wspdtpracownikami jaki dzwiek dzwonka telefonicznego i poziom jego
gtosnosci nie bedzie naruszat komfortu ich pracy.



Standard 11.
Savoir-vivre w kontakcie z klientem i wspotpracownikami.

Nie ma nic nadzwyczajnego w tym, ze pracownik przynosi do pracy telefon prywatny. Najlepiej jest
jednak korzystac¢ z niego tylko w wyjatkowych sytuacjach. Po przyjsciu do pracy najlepiej telefon
wyciszy¢. Nagty dzwonek w telefonie moze przestraszy¢ inne osoby lub wywotywac ich irytacje.
Gtosny sygnat skutecznie wybija wspdtpracownikdw ze skupienia i drazni. Bardzo niepozadane
zachowanie w pracy to rowniez rozmawianie przez telefon na prywatne tematy przy klientach lub
innych urzednikach. Gdy pracownik chce odebrac telefon w Urzedzie, powinien wyjs¢ z pokoju
i przeprowadziC krotkg rozmowe w miejscu, w ktdrym nikomu nie bedzie przeszkadzat, nie
powodowat zaktopotania innych osdb lub sam nie czut sie skrepowany. Ewentualnie wczesniej
ustali¢ ze wspdtpracownikami zasady prowadzenia prywatnych rozmow telefonicznych.

Niedopuszczalne jest spozywanie positkdw przy klientach. Tam, gdzie nie wystepuje bezposrednia
obstuga klienta i atmosfera moze by¢ mniej formalna, positki zazwyczaj spozywane sg przy biurku.
Elementem dobrych manier jest nie spozywanie potraw o intensywnym zapachu, ktéry moze
przeszkadza¢ innym pracownikom i unosi¢ sie w pomieszczeniu dtugo po jego spozyciu. Klient
wchodzac do takiego pomieszczenia moze rowniez poczu¢ sie niezbyt komfortowo, a pracownicy
w nim przebywajacy zosta¢ odebrani jako nieprofesjonalni.



Standard 11.
Savoir-vivre w kontakcie z klientem i wspotpracownikami.

Jedng z zasad savoir-vivre w pracy, ktére odnoszg sie do relacji ze wspotpracownikami i ogolnego
zachowania w Urzedzie, jest dyskrecja. O ile dla czeSci osdb, ktore pracujg ze sobg diugi czas,
rozmowy na tematy prywatne sg zupetnie naturalne, o tyle inni pracownicy lub klienci moga
w takich sytuacjach czu¢ zaklopotanie lub zwyczajnie moga nie chcie¢ znac szczegdtdw z zycia
innych osdb.

Nie nalezy komentowac, ocenia¢, ani tym bardziej przekazywal osobom trzecim zastyszanych
informacji. Nie nalezy czyta¢, ani podgladac co w danej chwili wySwietla sie na monitorze innego
pracownika, przeglada¢ dokumentdéw lezacych na jego biurku, czyta¢ jego korespondencji, ani
wtrgcac sie nieproszonym do rozmowy, ktdrg prowadzi z innym pracownikiem lub klientem.

Podstawg kultury zawsze bedzie umiejetno$¢ stosowania takich stow jak: dziekuje, prosze,
przepraszam oraz dzien dobry i do widzenia.



Standard 11.
Savoir-vivre w kontakcie z klientem i wspotpracownikami.

Grzecznos¢, uprzejmosce i dobre maniery powinny charakteryzowac wszystkich ludzi.

Pierwszym elementem skfadajgcym sie na dobre wychowanie jest taka prosta rzecz jak usmiech.
Im wiecej sie usmiechamy, tym bardziej jesteSmy szczesliwi, a szczesliwi ludzie przyciagajg
do siebie zazwyczaj innych szczeSliwych ludzi i wyzwalajg uSmiech na kazdej ponurej twarzy.
Dzieki usmiechowi mozemy zjednaC najbardziej nieprzejednanego klienta Ilub urzednika.
Wraz z uSmiechem w parze powinna is¢ zyczliwosC. Jej gtdwng cechg jest wyzwalanie reakcji
zwrotnej.

Kazdy powinien traktowac¢ innych uprzejmie, bez wzgledu na status spoteczny, materialny
wykonywany zawod, pte€ czy narodowosc.

Kazdy tez jest indywidualnoscig i ma prawo do wiasnego zdania, wygladu, religii czy orientaciji.
Mozna miec inne zdanie, ale trzeba szanowa¢ odmienne podejscie. Nalezy kazdego traktowal tak,
jak sami chcielibysmy by¢ traktowani.



