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Przyktad 1. Biuro Krajowej Informacji Podatkowej

Rozmowa  telefoniczna z  agresywnym, niegrzecznym  rozmowca.
Jest zdenerwowany, niegrzeczny, krzyczy, nie pozwala konsultantowi dojs¢

Opis sytuacji do stowa, obraza go. Nie zalezy mu na uzyskaniu informacji a jedynie
na wykrzyczeniu, co sadzi, np.: o obowigzujacych przepisach prawa
& podatkowego, ich czestych zmianach, zawitosciach, obstudze w urzedach

czy niesprawiedliwosci, ktéra go dotkneta w zwigzku z koniecznoscig zaptaty
podatku.

Klient dowiedziat sie, ze prowadzac dziatalno$¢ gospodarcza w nieprawidtowy
sposob klasyfikowat koszty podatkowe. Spowodowato to uniego zanizenie
dochodu - w konsekwencji bedzie zobowigzany do zaptaty podatku
wraz z odsetkami. Klient jest zty, poniewaz konsultowat te kwestie w organie
podatkowym i uzyskat, jak twierdzi, ztg informacje. Dzwoni, zeby wytadowac
zto$¢ na osobie, ktéra w jego oczach reprezentuje system podatkowy,
a tym samym posrednio jest winna niesprawiedliwosci, ktéra go spotkata.
Dodatkowo otrzymat wezwanie do urzedu co powoduje u niego podejrzenia,
ze zostanie poddany kontroli podatkowej. Jest tez zniecierpliwiony dtugim
oczekiwaniem na potgczenie z konsultantem, co potwierdza jego wyobrazenie
o pracowniku administracji, pijacym kawe i plotkujgcym za jego pienigdze.
Diagnoza problemu Nalezy pamietac, ze za gniewem Klienta czesto kryje sie strach lub cierpienie.
W naszym spoteczenstwie trudno jest wyrazi¢ strach. Z tego powodu, spotecznie
bardziej akceptowane jest by zaczac sie ztoscic¢. Klient woli wiec wykrzyczec sie
i wytadowac swojg ztos¢ niz powiedzieé, ze obawia sie konsekwencji, ktdre mogg
go spotkaé. Jest nieprzygotowany do ewentualnej kontroli — nie wie, czego
w jej trakcie mogg wymagac kontrolujacy, jaki ma ona przebieg. Nie jest rowniez
pewien czy postepowat zgodnie z przepisami i jak mogtby ewentualnie obroni¢
swoje stanowisko dotyczace, jak w przyktadzie, kwalifikowania kosztow.

Nalezy pamietaé, ze wybuch agresji u Klienta moze by¢ nastepstwem kolejnych
nieprzyjemnych zdarzen np. btedu w ksiegowaniu i wezwaniu do urzedu. Zdarza sie,
ze wybuch jest niewspoétmierny do zaistniatej sytuacji. Po rozmowie z konsultantem
czasem okazuje sie, ze Klient postepowat prawidtowo a pismo (wezwanie) z urzedu
dotyczy braku podpisu na deklaraciji, a nie zawiadomienia o kontroli.

Prowadzac tego typu rozmowe, aby doprowadzi¢ do rozwigzania problemu,
konsultant/ekspert kieruje sie nastepujgcymi zasadami:

= agresji nie nalezy odbiera¢ osobiscie (nie jest ona skierowana przeciwko
danemu pracownikowi, ale temu, co on reprezentuje),

= zachowanie spokoju i pozytywne nastawienie (w obcowaniu z agresywnym
Klientem zachowamy naszg wiarygodnos¢ tylko, gdy bedziemy catkowicie
panowac nad sobg),

= wykazanie zrozumienia do wyrazonych przez rozméwce uczug,

= bardzo wazne jest sprowadzenie rozmowy do obszaru faktéw (wykazujac sie
checig stuchania i zrozumieniem, mozna ukierunkowa¢ rozmowe na fakty),

= asertywnosé,

= Sciszanie gtosu i jego odpowiednia modulacja powoduje, ze nasz rozmdéwca
rowniez sie uspokaja, prébuje dostosowac sie do ,atmosfery” rozmowy
albo po prostu chce ustysze¢ co méwimy,

= nalezy unika¢ zartéw w celu roztadowania atmosfery (podatnik moze odebrac
to jako lekcewazenie jego problemu lub ironie),

Sposéb rozwigzania
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= stosowanie technik upierania sie przy swoim:
e zepsutej ptyty (ciggtego powtarzania tej samej informacji, trzymania sie
jednego punktu),
e trzyczesciowego zdania (wskazywania czego dotyczy problem,
informowania jakie jest jego rozwigzanie).

W sytuacji, gdy powyzsze dziatania nie odnoszg rezultatu:

= dobrym rozwigzaniem jest przekazanie rozmowy drugiej osobie (w przypadku
infolinii jest to przetaczenie rozmowy do eksperta); podatnik czesto w takiej
sytuacji uspokaja sie, czuje, ze jego problem jest odpowiednio powaznie
potraktowany skoro bedzie rozmawiat z ekspertem, czesto zmienia swoje
zachowanie ze wzgledu na powage stanowiska (rozmowa z przetozonym,
ktéremu nalezy sie szacunek), ma swiadomos¢, ze krzyczac i grozac niczego
nie zyska,

= kolejnym etapem wyciszenia rozméwcy w przypadku, gdy rozmowa
z ekspertem nie odniosta oczekiwanego skutku jest przetaczenie rozmowy
do nadzorujgcego prace infolinii Naczelnika.

W ostatecznosci lub w przypadku braku mozliwosci przetaczenia rozmowy
od innej osoby:
= wskazanie na konsekwencje zachowania podatnika:
e opisanie drugiej osobie, co sie stanie jesli sytuacja nie ulegnie zmianie
— jesli sie nie uspokoi i nie przestanie np.: obrazaé konsultanta rozmowa
moze zostac roztgczona,
e rozmdéwca powinien wzig¢ odpowiedzialno$¢ za wtasne czyny
— ,W zwigzku z tym, ze nadal mnie Pan/Pani obraza informuje, ze bede
zmuszony/a zakonczyé rozmowe.”

Jednym ze sposobdw rozwigzania problemu stato sie w ostatnim czasie systemowe
nagrywanie rozméw. Rozméweca tgczac sie z KIP styszy komunikat, ze rozmowy
mogg by¢ nagrywane. Dzieki temu zmniejszyta sie ilos¢ rozméw konfliktowych.

Istotny problem, ktéry czesto doprowadza do zirytowania rozmdwcy, stanowi
dtugi czas oczekiwania na rozmowe. Czas ten jest niezalezny od pracownikéw
infolinii. Poniewaz infolinia cieszy sie duzym zainteresowaniem wsréd
spoteczenistwa, wiele oséb korzysta z jej ustug. Powoduje to, ze w niektérych
okresach, (np.: w okresie sktadania zeznan, zmiany przepiséw, termindw
rozliczenn) bardzo trudno jest uzyskal potgczenie. llos¢ zatrudnionych
konsultantéw nie pozwala na obstuzenie wszystkich dzwonigcych. Czesto
po okresie oczekiwania na rozmowe, ze wzgledu na brak wolnego konsultanta,
pofaczenie zostaje zerwane i podatnik musi dzwoni¢ po raz kolejny — nawet
po kilka razy. Ze wzgledu na ograniczong liczbe przydzielonych etatow
w najblizszym czasie nie bedzie mozliwa poprawa sytuacji. Pomocne
w rozwigzaniu tego problemu stajg sie jednak dodatkowe kanaty informacyjne
uruchamiane przy udziale KIP, np.: w okresie rozliczerh rocznych. Nie eliminuja
one problemu catkowicie, ale cze$¢ osdb, ktére nie mogg sie dodzwonié
do Krajowej Informacji Podatkowej, moze uzyska¢ odpowiedz np.: poprzez akcje
»Szybki Pit”, strone www Ministerstwa Finanséw, portal spotecznosciowy
Facebook, broszury informacyjne, publikacje prasowe itp.
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Przyktad 2. Biuro Krajowej Informacji Podatkowej

Klient dzwoni na Infolinie Krajowej Informacji Podatkowej poniewaz Urzad
Skarbowy wezwat go do skorygowania deklaracji oraz doptaty podatku
wraz zodsetkami. Stato sie tak, gdyz odliczenia, ktérych Klient dokonat
w deklaracji rocznej, zostaty zakwestionowane przez Urzad.

Konsultant ustala stan faktyczny, nastepnie udziela Klientowi rzetelnej i petnej
. . informacji, z ktorej wynika, iz rzeczywiscie nie ma prawa do odliczen. Potwierdza
Opis sytuacji tym samym stanowisko Urzedu Skarbowego.
& Klient zaczyna by¢ nieprzyjemny, agresywny, nie przyjmuje do wiadomosci
wyjasnien konsultanta upierajgc sie przy swoim stanowisku. Twierdzi, ze odliczen
dokonat na podstawie informacji uzyskanych z réznych zrédet i byt przekonany
o prawidtowosci odliczenia.

Od konsultanta zgda potwierdzenia prawidtowosci jego rozliczenia rocznego
oraz wptyniecia na Urzad Skarbowy w celu uwzglednienia jego stanowiska.

Rozmowa sie przedtuza, narastajg negatywne emocje po stronie Klienta.

= Niezrozumienie (niedoczytanie) przez Klienta wszystkich informacji zawartych
w broszurach.

= Proéba przerzucenia odpowiedzialnosci za btedne rozliczenie na Urzad
Skarbowy.

= Narastanie u Klienta negatywnych emocji podczas rozmowy.

= Nieprzyjmowanie merytorycznych argumentéw przekazywanych
przez konsultanta.

= QObarczanie administracji skarbowej zarzutem celowego dziatania
na niekorzysé Klienta.

= Nieche¢ do poniesienia dodatkowego ciezaru podatkowego, ktérym jest
koniecznos¢ doptaty podatku wraz z odsetkami.

Diagnoza problemu

= Udzielenie jasnej i rzeczowej informacji wraz z préba wyjasnienia przyczyn
btednego rozliczenia Klienta.

= Prowadzenie rozmowy przez konsultanta zgodnie z zasadami skutecznej
komunikacji (dopytywanie, przeformutowywanie, aktywne stuchanie,
uzywanie zrozumiatego jezyka, spokojny ton wypowiedzi).

= Empatyczna postawa konsultanta.

= Zaangazowanie i cheé¢ pomocy ze strony konsultanta.

= Unikanie przez konsultanta kategorycznych, stanowczych zaprzeczen
i nie dawanie sie ponies¢ sie emocjom.

= \Wskazanie zrodet rzetelnych informacji (np. ustawa, broszury Ministerstwa
Finanséw).

Sposéb rozwigzania
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Przyktad 3. Biuro Krajowej Informacji Podatkowej

Opis sytuacji

&

Klienci powotujgc sie na wskazany w art. 14d ustawy Ordynacja podatkowa
trzymiesieczny termin na wydanie pisemnej interpretacji przepisow prawa
podatkowego, czesto dzwonig do Infolinii Krajowej Informacji Podatkowej
zprosbhg o przyspieszenie postepowania w sprawie wydania dla nich
interpretac;ji.

Diagnoza problemu

Powodami, dla ktérych interpretacje indywidualne wydawane sg przed koncem
ustawowego terminu, a nie w terminie oczekiwanym przez klientéw, s3:

= duza ilos¢ sktadanych wnioskow o wydanie pisemnych interpretacji przepisow
prawa podatkowego,

= rozpatrywanie wnioskdw w kolejnosci ich wptywu do Biura KIP (data wptywu
jest jedynym czynnikiem determinujgcym termin wydania interpretacji),

= sktadanie przez klientéw wnioskow obarczonych wadami formalnymi,
co obliguje tutejszy organ do wzywania klientéw do usuwania wyzej
wymienionych wad, a w konsekwencji przedtuzenia terminu wydania
interpretacji,

= duza ilo$¢ innych zadan wykonywanych przez pracownikéw przy obecnym
stanie kadrowym.

Sposob rozwigzania

Sposobem na rozwigzanie powyziszego problemu, bylo opracowanie
,12 przykazan spokojnej rozmowy z Klientem w sprawie przyspieszenia terminu
zatatwienia wniosku ORD-IN”. Zostaty one opracowane przez pracownikow
wydajacych pisemne interpretacje podatkowe. Przy realizacji zadania poproszono
o pomoc specjalistéw, ktérzy posiadajg wiedze i doswiadczenie w zakresie
prowadzenia skutecznej komunikacji z ,,trudnym” Klientem.

Owe 12 przykazan przyczynito sie do wystepowania mniejszej ilosci konfliktowych
(trudnych) rozméw, a takze do wiekszego zrozumienia specyfiki pracy biura
przez klientéw.
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Przyktad 4. I1zba Skarbowa

Klient w trakcie wizyty w lzbie Skarbowej, zwigzanej z prowadzonym
postepowaniem, pozostawit przy biurku pracownika, bez jego wiedzy
i wniewidocznym dla niego miejscu, reklaméwke z zawartoscig. Dopiero
& po wyjsciu Klienta pracownik zorientowat sie, co sie stato. Myslgc, ze Klient

pozostawit reklaméwke przez roztargnienie, pracownik podjat préobe jej oddania.
Préba nie powiodta sie, poniewaz Klienta nie byto juz na terenie urzedu.

Opis sytuacji

Klient pozostawit mienie. Na wstepie ustalono, ze torba nie nalezy do zadnego
Diagnoza problemu z pracownikéw. W tym dniu i w tym pokoju poza Klientem nie byto innych

& & interesantdw. W torbie znajdowaty sie: koniak, czekoladki, kawa, co mogto
wskazywacé na probe wreczenia ,,dowodu wdziecznosci”.

O powyzszym zajsciu pracownik poinformowat bezposredniego przetozonego.
Postanowiono o koniecznosci telefonicznego skontaktowania sie z Klientem
w celu wyjasnienia sytuacji. Zanim to nastgpito, sporzadzono protokodt,
w ktérym opisano przypadek, wyliczajgc szczegétowo co zawierata reklamoéwka.
Préby skontaktowania sie z Klientem nie powiodly sie, wiec zdecydowano
o odestaniu w formie przesytki poleconej reklaméwki wraz z jej zawartoscig
na adres Klienta. Zuwagi na to, ze Klient nie odebrat przesytki, wystano
j3 powtodrnie. Jednoczesnie skierowano do niego listem zwyktym informacje
o zwrocie pozostawionego w lzbie Skarbowej mienia. Powyisze dziatania
odniosty pozgdany skutek, gdyz paczka nie wrdécita do Izby Skarbowej.

Sposéb rozwigzania
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Przyktad 5. I1zba Skarbowa

Opis sytuacji

&

Do jednego z pokoi biurowych Izby Skarbowej wszedt Klient, krzyczac od progu
i uzywajgc wulgarnych stéw. Pracownik, mimo préb uspokojenia awanturujgcego
sie Podatnika, nie byt w stanie tego zrobic ani tez ustali¢ przyczyn agresywnego
zachowania. Klient przekrzykiwat stowa pracownika.

Diagnoza problemu

R

Klient byt wzburzony i zdenerwowany sprawg, ktdrg chciat zatatwic¢. Jego
zachowanie wskazywato na to, ze oczekuje od pracownika natychmiastowego
zajecia sie jego problemem i zatatwienia sprawy w pierwszej kolejnosci. Postawa
podatnika uniemozliwita pracownikowi nawigzanie rozmowy.

Sposdb rozwigzania

W sytuacji, takiej jak opisana, nalezy pamieta¢, ze Klient nie jest zdenerwowany
personalnie na pracownika, do ktdorego zgtasza sie ze swojg sprawa.
Przede wszystkim nalezy poprosi¢ Klienta, aby usiadf, wskaza¢é mu miejsce
i chwile odczeka¢. Nastepnie nalezy poprosi¢ go o przedstawienie problemu,
przyczyny jego wizyty w Izbie Skarbowej, pozwoli¢ mu sie swobodnie
wypowiedzie¢, nie przerywaé. Powinno to przynajmniej w czesci ,ostudzi¢”
emocje zdenerwowanego Klienta. Adekwatnie do okolicznosci pracownik
powinien okaza¢ zainteresowanie przedstawionym problemem. Udzielajgc
podatnikowi informacji, nalezy wyraza¢ sie w sposéb jasny i zrozumiaty,
bez zagtebiania sie w zbedne szczegdty sprawy. Styl prowadzenia rozmowy nalezy
umiejetnie dostosowa¢ do typu rozmdwcy i sposobu jego myslenia.
Po zakoniczeniu rozmowy nalezy podziekowaé Klientowi za spotkanie,
akcentujgc gotowos$¢ do doktadnego wyjasnienia sprawy.
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Przyktad 6. I1zba Skarbowa

Klient sktada skarge na dziatanie Urzedu Skarbowego dotyczgca zajecia rachunku
bankowego. Whnioskuje o natychmiastowg interwencje w podlegtym organie
podatkowym w celu , spowodowania” aby Urzad Skarbowy niezwtocznie uchylit
zajecie. Uzasadniajac skarge Klient informuje, ze zalegto$¢ podatkowa zostata
juz zaptacona, a mimo to zajecie konta bankowego nie zostato uchylone.

Klient nie przyjmuje do wiadomosci wyjasnien, ze nie jest mozliwe

Opis sytuacji natychmiastowe rozpatrzenie ztozonej skargi. Informuje, ze ,daje czas do jutra
na zatatwienie sprawy”. Nastepnego dnia na pytanie Klienta jak zostata
& rozpatrzona jego skarga i czy lzba Skarbowa ,kazata odblokowaé¢ konto”

poinformowano go, ze skarga nie zostata jeszcze rozpatrzona. Jednak z informac;ji
uzyskanych zurzedu wynika, ze w dniu nastepnym po dokonaniu zaptaty
zalegtosci podatkowej, organ egzekucyjny wystat do banku skarzgcego uchylenie
zajecia. Przez kilka nastepnych dni skarzgcy codziennie dzwoni zinformacja,
ze jego konto nie zostato jeszcze zwolnione z zajecia i wyraza swoje
niezadowolenie z dziatania zaréwno Urzedu Skarbowego jak i Izby Skarbowe;j.

Ztozenie skargi uruchamia postepowanie, ktéore jest w duzej mierze

odformalizowane, ale wymaga przestrzegania zasady pisemnosci oraz pewnych

procedur. Procedury te stanowig gwarancje prawidiowego i obiektywnego

rozpatrzenia skargi. Rozpatrzenie skargi wymaga analizy stanu faktycznego

i prawnego sprawy oraz umozliwienia ustosunkowania sie do zarzutdow skargi

Diagnoza problemu przez urzafj, ktérggo 9na <':Iotyczy. W zwigzku z powyzszym nie jest mozliwe
& & rozpatrzenie skargi w ciggu jednego dnia.

Problemem jest takie prowadzenie rozmowy z osobg, ktdra jest w stanie duzego
wzburzenia, aby nie spowodowaé zaognienia konfliktu a jednoczesnie jasno dac
do zrozumienia, ze nie jest mozliwe rozpatrzenie skargi w ciggu jednego dnia.
Nalezy tez prowadzi¢ z Klientem rozmowe w taki sposdb, aby skutecznie
wyttumaczyé, ze codzienne telefony nie przyspiesza sprawy a jedynie powodujg
niepotrzebne emocje.

Czesciowym sposobem rozwigzania problemu i roztadowania narastajgcego
niezadowolenia Klienta byto poinformowanie go o stanie sprawy jeszcze
przed formalnym rozpatrzeniem skargi. Nalezato wyjasni¢, ze Urzad uchylit
zajecie a odblokowanie kont jest tylko kwestig czasu, ktéry jest potrzebny
Spos6b rozwigzania na doreczenie korespondencji bankowi. Natomiast formalne rozpatrzenie skargi
nastgpito w terminie pdzniejszym.

W przedstawionej sytuacji sprawa bedgca przedmiotem skargi byta prosta,
bo nie wymagata analizy akt sprawy oraz przepiséw. Dzieki temu, mozliwe byto
udzielenie Klientowi wyczerpujacej informacji na wstepnym etapie zatatwiania
sprawy.
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Przyktad 7. Komenda Powiatowa Policji

EUROPEJSKI *

¥
SPOLECZNY R

Opis sytuacji

Do Komendy Powiatowej Policji zgtasza sie Klient, ktéry ocz

on zostac przyjety przez kierownika Policji.

z kierownikiem jednostki Policji. Chciatby ztozy¢ skarge na niewtfasciwe
& zachowanie policjantéw tej jednostki. Ze wzgledu na czas przybycia nie moze

ekuje rozmowy

Diagnoza problemu

= Nieobecnos¢ kierownika jednostki Policji w jej siedzi
do przyjecia Klienta w momencie jego przybycia.
= Niedostepna dla Klienta informacja o terminach przyje¢ p

sposobow ztozenia skargi.

jednostki w sprawach skarg i wnioskow oraz brak wiedzy na temat mozliwych

bie, gotowego

rzez kierownika

przyjmuje w sprawach skarg i wnioskow dotyczacych
jednostki oraz dostosowanie tych godzin do potrzeb interesan

= Woyznaczenie 0séb zastepujgcych kierownika w sprawach:
e przyjmowania interesantow chcacych ztozy¢ skarge lub wn

skarg i wnioskéw dotyczacych funkcjonowania jednostki Policj

= QOkreslenie w regulaminie jednostki Policji godzin, w ktérych kierownik

= Zamieszczenie informacji o godzinach, w ktérych kierownik przyjmuje
interesantdw w sprawach skarg i wnioskow, na tablicy ogtoszen w siedzibie
Sposdb rozwigzania jednostki Policji oraz na jej stronie internetowej BIP.

¢ informowania interesantéw o mozliwym, innym niz bezposrednia
rozmowa z kierownikiem jednostki, sposobie ztozenia skargi.
= Poinstruowanie wyznaczonych pracownikdw na temat zasad przyjmowania

funkcjonowania
tow.

josek,
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Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Przyktad 8. Urzad Celny

Sytuacja ma miejsce w Referacie Ogélnym (sekretariacie Urzedu Celnego).

Klient zagda niezwtocznej rozmowy z Naczelnikiem, nie podajac, jakijest cel
jego wizyty. Zardwno naczelnik, jak i wszyscy zastepcy, nie s3 w danej chwili
& dyspozycyjni. Zachowanie Klienta wskazuje na irytacje, podenerwowanie. Méwi
on gtosno, perspektywa oczekiwania na mozliwos¢ przyjecia oraz propozycja
skierowania do witasciwego rzeczowo referatu powoduje narastajacg agresje.

Opis sytuacji

Klient jest zapewne niezadowolony z jakosci obstugi w ktérejs z komoérek
organizacyjnych urzedu celnego. Ma poczucie krzywdy i pretensje
do konkretnego funkcjonariusza, ktéremu zarzuca niekompetencje, brak kultury
lub celowe dziatanie na jego szkode. Jednoczesnie Klient jest przekonany,
ze bezposrednia interwencja u najwyzszego rangg przetozonego spowoduje
zmiane zachowania funkcjonariusza w przysztosci. Dostep do Naczelnika Urzedu
podnosi, w opinii Klienta, range jego pretensji. Poza tym znaczgco
dowartosciowuje osobe zdeprecjonowang przez podwiadnego. Oczekiwanie
na mozliwo$é osobistego spotkania z naczelnikiem Klient odbiera jako kolejng
szykane. Podobnie dzieje sie w przypadku propozycji, aby jego sprawa zostata
oceniona przez Kierownika wtasciwego merytorycznie referatu.

Diagnoza problemu

Funkcjonariusz w sekretariacie urzedu powinien poprosi¢ o to, by Klient usiadt
(poniewaz jest to pozycja obnizajgca poziom agresji) i dgzy¢ do wyjasnienia celu
wizyty. Nastepnie powinien osobiscie lub telefonicznie poinformowaé Naczelnika
Urzedu o oczekujagcym Kliencie w taki sposdb, by ten widziat i/lub styszat
podejmowane dziatania. Nastepnie zaleca sie, aby funkcjonariusz poinformowat
Sposéb rozwigzania Klienta o terminie (konkretnej godzinie), w ktorej Naczelnik Urzedu bedzie
dyspozycyjny. Jako alternatywe, mozna przedstawi¢ mozliwo$¢ spotkania
z zastepca lub Kierownikiem referatu merytorycznego. Za kazdym razem nalezy
wskaza¢, kiedy Klient moze zosta¢ przez dang osobe przyjety. Przekazujac
oczekujgcemu maksimum informacji i dajac realng mozliwosé wyboru pomiedzy
réznymi opcjami, stawia sie Klienta w komfortowej pozycji. Powinno to wptyngé
pozytywnie na jego samopoczucie, poniewaz sam moze zadecydowac o dalszym
toku swojej sprawy.
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Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Przyktad 9. Urzad Celny

. . Sytuacja dzieje sie w Referacie Ogolny (kasie Urzedu).
Opis sytuacji . . . . . . L. .
Klient domaga sie obstugi poza godzinami otwarcia kasy. Gtosno iagresywnie

& wyraza niezadowolenie z braku mozliwosci dokonania wptaty w wybranym
przez siebie miejscu i czasie.

Klient przyjechat z miejscowosci dos¢ odlegtej od siedziby urzedu, specjalnie
w celu dokonania bezprowizyjnej wptaty zobowigzania (np. z tytutu mandatu
karnego). Kasa urzedu zamykana jest dla klientéw zewnetrznych na 30 min.
Diagnoza problemu przed zakoAczeniem pracy urzedu. Dzieje sie tak ze wzgledu na konieczno$é
& & sporzgdzenia dokumentacji, zamkniecia zmiany systemie, a takze przygotowania
wptaty do banku. Klient ma poczucie zmarnowanego czasu oraz pewnosé,
ze odmowa obstuzenia go w kasie urzedu pociggnie za sobg dolegliwosci
finansowe (prowizje od przelewu bankowego lub przekazu pocztowego).

Funkcjonariusz w kasie urzedu obstuguje Klientow przez okienko. W sytuacji
spornej powinien wyjs¢ z pomieszczenia, by porozmawiac¢ z Klientem na takim
samym poziomie. Jezeli istnieje taka mozliwos¢, obaj powinni podczas rozmowy
siedzieé. Funkcjonariusz informuje Klienta o przyczynach zamkniecia kasy
oraz wyjasnia, ze przyjecie wptaty w takich okolicznosciach bytoby niezgodne
z prawem. Przedstawia Klientowi adresy najblizszych bankdéw oraz urzedéw
Sposob rozwigzania pocztowych oraz ttumaczy, jak do nich dojechaé. Jednoczes$nie wrecza broszury
informacyjne o sposobie wypetnienia poszczegdlinych dokumentéw (polecenia
przelewu, przekazu pocztowego) z uwzglednieniem wtasciwego numeru konta
oraz tytutu wptaty. Broszura taka zawiera dane o wysokosci prowizji pobieranych
przez poszczegdlne placéwki. Funkcjonariusz przekazuje ponadto Klientowi
numer bezposredniego telefonu do kasy Urzedu. Prosi go, by wszelkie
przyszte czynnosci kasowe poprzedzone byty telefonicznym uzgodnieniem,
co do mozliwych godzin obstugi.
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Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Przyktad 10. Urzad Celny

Do Wydziatu Egzekucji zgtasza sie Klient. Jest zdenerwowany, krzyczy i potrzgsa

Opis sytuacji dokumentami, ktore trzyma w dtoni. Twierdzi, ze nie wie, o co chodzi, dlaczego
zostat mu doreczony tytut wykonawczy, uwaza, ze decyzja, w ktorej wymierzono
& mu podatek akcyzowy jest niesprawiedliwa, ze to nie on powinien by¢ obcigzony

podatkiem, w zwigzku z czym egzekucja wobec niego powinna by¢ umorzona.

Po analizie akt sprawy okazuje sie, ze Klient sktadat odwotanie do Dyrektora lzby
Celnej. Po rozpoznaniu sprawy wydat on decyzje utrzymujacg w mocy decyzje
organu | instancji. Klient nie ztozyt skargi do WSA. Préby kontaktu z poborcg
skarbowym s3 nieskuteczne, nie otwiera drzwi mieszkania i robi wszystko,
aby nie zaptacic.

Diagnoza problemu

Klientowi wyjasniono krok po kroku, dlaczego wszczeto wobec niego egzekucje,
Powiedziano, ze wszczecie nastgpito po wydaniu decyzji przez Il instancje,
atermin ptatnosci uptynat. Klientowi zaproponowano, ze moze zwrdci¢ sie
do Naczelnika UC z wnioskiem o roztozenie sptaty podatku akcyzowego na raty.
Poinformowano go otresci stosownych przepiséw z ustawy Ordynacja
podatkowa. Zwrécono uwage, ze kazdy dzien zwtoki w zaptacie to dodatkowe
odsetki i lepiej bytoby, aby wniosek ztozony zostat jak najszybciej. W przypadku,
gdy zobowigzanie zostanie roztozone na raty, Wydziat Egzekucji zawiesi
postepowanie egzekucyjne.

Sposob rozwigzania

Klient nieco uspokojony twierdzi, ze ztozy taki wniosek, ale nadal uwaza,
ze nie powinien ptacic.
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Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskq

w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Przyktad 11. Urzad Statystyczny

Opis sytuacji

&

Do Urzedu Statystycznego zgtosit sie jeden ze wspdlnikow spétki cywilnej w celu
wykreslenia numeru identyfikacyjnego REGON spétki z rejestru. Pracownik
Urzedu poinformowat Klienta, ze w tym celu nalezy wypetni¢ wniosek RG-2
i zatgczy¢ do niego aneks do umowy spofki.

Informacja o koniecznosci przedstawienia aneksu bardzo zdenerwowata Klienta,
poniewaz takiego dokumentu nie posiadat i nie byt zorientowany jakie informacje
powinny sie na takim dokumencie znalez¢. Gdy ponadto okazato sie, ze aneks
musi zostaé podpisany przez wszystkich wspdlnikdw spétki cywilnej, nie ukrywat
frustracji wykrzykujgc, ze nie zdobedzie podpisu pozostatych wspdlnikéw,
poniewaz sg w konflikcie. Klient naciska, aby pracownik Urzedu przyjat dokument
tylko z jego podpisem. Zdenerwowany narzeka na ,biurokracje” inie chce
opusci¢ pokoju. Klient nie chce przyja¢ do wiadomosci przekazywanych
mu przez pracownikéw Urzedu informacji.

Diagnoza problemu

Problemem jest fakt, iz Klient nie posiada kompletnej dokumentac;ji,
jaka jest wymagana przy wykresleniu spotki cywilnej z rejestru  REGON.
Nie bez znaczenia jest réwniez to, ze Klient jest sktécony ze wspdlnikami.

Sposdb rozwigzania

Problemu jest nie do rozwigzania podczas wizyty Klienta w Urzedzie, poniewaz
umowa spoétki cywilnej oraz jej aneks zawsze muszg by¢ podpisane
przez wszystkich wspdlnikéw. Bez kompletu podpiséw takie dokumenty nie moga
by¢ przyjete. Klienta nalezy spokojnie poprosi¢, aby udat sie do wspdlnika
i podpisat dokumenty.

Ponadto mozna poinformowac Klienta, ze nie musi sie on ponownie fatygowad
do Urzedu, tylko przesta¢ podpisane dokumenty poczta.

Do rozwigzania problemu moze sie rowniez przyczynia sie karty ustug, ktére krok
po kroku prezentujg Klientom sposdb zatatwiania sprawy, w tym objasniajg
wymagane dokumenty.
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Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Przyktad 12. Urzad Wojewaddzki

Do Urzedu Wojewddzkiego zgtosit sie 80 letni Klient z problemem zwigzanym
z realizacjg prawa do rekompensaty za mienie zabuzanskie. Twierdzit, ze pomimo
kompletu przedtozonych dokumentdw, pracownicy Urzedu nie chcg przyznaé mu

. . stosownego zadoscuczynienia finansowego.
Opis sytuacji . S . . . .
Po dokonaniu weryfikacji okazato sie, ze dokumentacja, przedtozona

& przez Klienta zawiera braki formalne. Miedzy innymi brakuje oryginatu

dokumentu stwierdzajgcego wielko$¢ majgtku pozostawionego poza granicami
kraju. W dokumentacji znajdowata sie jedynie jego kopia. Oryginat zaginat
bowiem przed laty, w trakcie wykonywania przez rzeczoznawce operatu
majatkowego.

Klient bardzo emocjonalnie podszedt do sprawy. Nie zamierzat odszukac
oryginatu brakujgcego dokumentu, poniewaz nie widziat potrzeby uzupetniania
dokumentacji, lekcewazac tym samym obowigzujace przepisy prawne. Wciaz
domagat sie przyznania naleznego mu swiadczenia. Uwazat, ze ze swojej strony
zrobit wszystko, aby sprawa zostata zatatwiona po jego mysli.

Atmosfera stawata sie coraz bardziej napieta, gdyz obstugujacy Klienta
pracownicy Urzedu czuli sie bezsilni. Osiemdziesieciolatek zachowywat sie
Diagnoza problemu agresywnie, krzyczat i nie dat sobie nic spokojnie wyttumaczy¢. Z kazda kolejng
& & wizytg Klienta w Urzedzie nastepowata eskalacja konfliktu, ktéra z czasem
przerodzita sie w jawng wrogosc.
Po kolejnych ostrych wymianach zdan, pracownicy Urzedu ustalili, ze nalezy
zmieni¢ sposdb rozmowy z Klientem. We wzgledu na jego podeszty wiek
pracownicy postanowili pomingé niezrozumiate formuty i paragrafy prawne
zastepujac je prostym jezykiem.
Zmiana sposobu rozmowy pracownikdw Urzedu z Klientem sprawita, ze konflikt
zamienit sie we wspodtprace.

Wyznaczony pracownik biura obstugi wystgpit w roli negocjatora pomiedzy
zwasnionymi stronami i w obecnosci zainteresowanych (Klienta i obstugujgcych
go pracownikow) sprawdzit dokumentacje. Zbadat réwniez wszystkie mozliwosci
zatatwienia sprawy.

W spokojnej juz atmosferze ponownie przeanalizowano catg sprawe pod katem
Sposéb rozwigzania zgodnosci z prawem. Ustalono, ze dane zawarte w kserokopii dokumentu mogg
zostaé potwierdzone na podstawie zeznan dwdch swiadkow wskazanych przez
Klienta, dawnych bliskich sgsiadéw.

Urzad wystgpit o pomoc prawng do Urzedu Miasta z prosbg o przestuchanie
wskazanych swiadkéw.

Po dwdch tygodniach do Urzedu Wojewddzkiego wptynety protokoty przestuchan
i mozna byto sprawe rekompensaty zakonczy¢ pozytywnie.
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