PREZYDENT MIASTA PLOCKA

Zarzadzenie Nr 813/2025
Prezydenta Miasta Ptocka

z dnia 26 marca 2025 roku

w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzqdzie gminnym (t.j. Dz.U. z 2024 r.
poz. 1465, 1572, 1907, 1940) postanawiam, co nastepuje:

§1. 1. Wprowadzam w Urzedzie Miasta Ptocka Standardy Obstugi Klienta, stanowigce zatacznik
nr 1 do zarzadzenia.

2. Standardy Obstugi Klienta, jako zbiér zasad stosowanych podczas obstugi klienta zewnetrznego,
wewnetrznego oraz realizacji pozostatych zadan, obowigzujg wszystkich pracownikow, stazystow
i praktykantéw Urzedu Miasta Ptocka.

§2. Zobowiazuje pracownikéw, stazystow i praktykantéw Urzedu Miasta Plocka do zapoznania sie
z trescig, przestrzegania i stosowania Standardow Obstugi Klienta oraz ziozenia os$wiadczenia,
ktorego wzor stanowi zatacznik nr 2 do zarzadzenia. Oswiadczenia przechowywane sg w kazdej
komorce organizacyjnej Urzedu.

§3. Nadzor nad wdrozeniem i stosowaniem Standardéw Obstugi Klienta powierzam Zastepcom
Prezydenta Miasta oraz Sekretarzowi i Skarbnikowi Miasta Ptocka - odpowiednio do podlegtosci

stuzbowej komoérek organizacyjnych.

84. Traci moc zarzadzenie nr 4216/2018 Prezydenta Miasta Plocka z dnia 15 maja 2018 roku
w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka.

§5. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Ptocka
/-/Andrzej Nowakowski



Zatacznik nr 1 do zarzadzenia nr 813/2025
Prezydenta Miasta Ptocka
z dnia 26 marca 2025.

STANDARDY OBStUGI KLIENTA
W URZEDZIE MIASTA PLOCKA

Standardy majg na celu podniesienie jakosci $wiadczonych ustug oraz budowanie pozytywnego
wizerunku Urzedu w ocenie klientéw i pracownikéw.

I. Standardy ogélne:

1. Reprezentowanie Urzedu Miasta Ptocka
Pamietaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad, nie tylko na stanowisku pracy, ale réwniez
w przestrzeni publicznej. Twérz pozytywny wizerunek Urzedu poprzez swojg postawe, wyglad

i zachowanie:

1) przyjmuj odpowiedzialno$¢ za Urzad i wspotpracownikow przed klientem;

2) pamietaj, ze zawsze mozesz by¢ rozpoznany jako pracownik Urzedu;

3) przestrzegaj wysokich standardéow kultury osobistej w kontaktach z klientami
i wspotpracownikami;

4) nie wygtaszaj krytycznych uwag na temat Urzedu i wspotpracownikéw, unikaj plotkowania,
nie powielaj negatywnych stereotypéw na temat pracy Urzedu;

5) staraj sie zawsze tworzy¢ pozytywny wizerunek Urzedu;

6) systematycznie rozwijaj swojg wiedze zawodowa w zakresie obowigzujacych przepisow

i procedur, ze szczegbélnym uwzglednieniem tych, ktére dotycza Twoich obowigzkéw;
wykorzystuj w tym celu dostepne zrodta (publikacje, materiaty wewnetrzne Urzedu).

2. Wyglad zewnetrzny
Im bardziej zadbasz o wyglad zewnetrzny, tym lepsze wrazenie zrobisz na klientach
i wspotpracownikach. Stosowny ubiér tworzy wrazenie osoby profesjonalnej i kompetentnej:
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zawsze nos$ identyfikator na terenie Urzedu;

staraj sie, by Twoj ubiér budzit zaufanie klientow;

dbaj o higiene osobistg;

kieruj sie zasadg minimalizmu w doborze bizuterii, perfum i makijazu;

dobieraj ubiér odpowiednio do pory roku i wykonywanych zadan, no$ stréj dostosowany
do powagi Urzedu (nie zaktadaj spodni dresowych, krétkich spodenek, ubran z gtebokim
dekoltem, na cienkich ramigczkach lub przeswitujacych, klapek, szortéw, zbyt krétkich
spodniczek i sukienek);

pamietaj o bezpieczenstwie i higienie pracy: stosuj odziez roboczg i przydzielone $rodki
ochrony indywidualnej, gdy jest to wymagane przepisami prawa lub wynika z charakteru
wykonywanych obowigzkow.

3. Estetyka stanowiska pracy
Wiasciwa organizacja i wyglad stanowiska pracy wptywa na sposdb realizacji zadah oraz wizerunek
Urzedu:
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utrzymuj czystosc i porzadek na stanowisku pracy;

nie przechowuj rzeczy osobistych w miejscu widocznym dla klienta;

dbaj o czytelnos¢, przejrzystosé i aktualnos¢ udostepnianych klientowi formularzy;
nie stuchaj zbyt gtosnej muzyki w przestrzeni dostepnej dla klientéw;



prywatny telefon komérkowy ustaw na tryb dyskretny, upewnij sie, ze prowadzac
prywatng rozmowe nie przeszkadzasz klientom i wspétpracownikom;

miej w zasiegu reki materiaty informacyjne pomocne w obstudze klienta;

zostaw po sobie porzadek w miejscach wspolnych w Urzedzie (tazienki, korytarze,
pomieszczenia socjalne).

Il. Standardy szczegétowe:

1. Obstuga bezposrednia
Pamietaj, ze odpowiednie nastawienie, kultura osobista i profesjonalizm wptywa na poziom
satysfakcji klienta, a przez to na poziom zadowolenia z wykonywanej pracy:
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okazuj kazdemu klientowi zyczliwo$¢ i szacunek, niezaleznie od jego wygladu i statusu
spotecznego, staraj sie by¢ pomocnym;

skoncentruj sie na kliencie i zatatwianej przez niego sprawie, przekaz informacje rzeczowo
w jak najkrotszym czasie;

wystuchaj klienta, zwracaj sie do niego uprzejmie i utrzymuj kontakt wzrokowy;

nie uzywaj zbyt specjalistycznego, niezrozumiatego jezyka, méw spokojnie i wyraznie;
zachowuj zasade poufnosci podczas obstugi klienta w obecnosci os6b trzecich;

nie prowadz prywatnych rozméw i nie spozywaj positkow podczas obstugi klienta;

nie okazuj zniecierpliwienia, gdy klient czego$ nie zrozumie, wyttumacz ponownie.

2. Obstuga przez telefon
Stuzbowe rozmowy telefoniczne wymagajg poszanowania regut etykiety komunikacji z klientem,
buduja wtedy pozytywny wizerunek Urzedu:
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staraj sie odbierac telefon w miare mozliwosci nie pdzniej niz po trzecim sygnale;

odbieraj potgczenia skierowane do nieobecnych wspotpracownikow;

oddzwon niezwtocznie w przypadku braku mozliwosci odebrania telefonu;

pamietaj o przedstawieniu sie zgodnie z wewnetrznymi regulacjami;

badz skoncentrowany na rozmowie z klientem, stuchaj aktywnie, nie rozpraszaj uwagi,
staraj sie wyczerpujaco udzieli¢ informacji;

w razie mozliwosci przetacz rozmowe do wtasciwej komoérki organizacyjnej i poinformuj
o tym klienta;

nie pozwdl obrazaé siebie badZz Urzedu podczas rozmowy, zareaguj uprzejmie ale
stanowczo.

3. Komunikacja elektroniczna i e-ustugi
Wazrost znaczenia komunikacji elektronicznej w kontaktach z klientami przektada sie na szybkos$¢
i jakos¢ obstugi klienta, w konsekwencji na ograniczenie obstugi bezposredniej:

1)

zawsze przegladaj stuzbowa poczte i korespondencje w systemie obiegu dokumentéw
przynajmniej dwa razy w ciggu dnia pracy;

staraj sie udziela¢ odpowiedzi na wiadomosci elektroniczne bez zbednej zwtoki;

dbaj o to, by karty ustug dla klientow w Biuletynie Informacji Publicznej byty zawsze
aktualne;

dbaj o wyglad i zawartos¢ wiadomosci elektronicznej, pamietaj o ortografii, podpisie,
podaniu danych kontaktowych, dodaniu zatgcznikéw;

nie rozpoczynaj wiadomosci od stowa "Witam”;

pamietaj o ustawieniu zastepstw w uzywanych stuzbowo aplikacjach i programach
w przypadku nieobecnosci oraz odpowiednim skonfigurowaniu poczty elektronicznej
ze wskazaniem osoby zastepujacej.



4. Trudna sytuacja - niezadowolony klient

Podczas wykonywania obowigzkéw pracownik zawsze moze znalezé sie w trudnej sytuacji.
Umiejetnos$¢ postepowania w takim przypadku jest niezmiernie istotna dla zachowania jakosci
obstugi, ale przede wszystkim zapewnienia bezpieczenstwa sobie i wspotpracownikom:

1)

nie ulegaj emocjom podczas rozmowy z klientem, badz opanowany i zdecydowany, staraj
sie zatagodzi¢ nerwowg sytuacje, pokaz, ze chcesz rozwigza¢ problem:;

wystuchaj klienta i ustal przyczyne jego niezadowolenia;

nie okazuj braku zaangazowania w sprawe, wyjasnij merytoryczne podstawy negatywnego
zatatwienia danej sprawy;

w przypadku pomytki przepros klienta, podaj przyczyny i propozycje rozwigzania problemu;
nie pro$ klienta, zeby sie uspokoit, to zawsze przynosi odmienny skutek;

nie pozwdl obraza¢ siebie badz Urzedu podczas rozmowy, zareaguj uprzejmie, ale
stanowczo,

W razie zagrozenia bezpieczehstwa zdrowia lub Zzycia wezwij ochrone lub odpowiednie
stuzby.

5. Obstuga klienta ze szczegélnymi potrzebami (osoby starsze, osoby z niepetnosprawnosciami,
obcokrajowcy)

Osobie ze szczegélnymi potrzebami przystugujg takie same prawa przy zatatwianiu spraw
urzedowych jak kazdemu obywatelowi.

Urzad przywigzuje szczegdlng uwage do obstugi osdb ze szczegblnymi potrzebami, zwracajac
uwage na to, ze kazdy z nas moze znalez¢ sie w takiej sytuacji:
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badz wyczulony na potrzeby takich oséb, zaproponuj pomoc ale w sposdéb umiarkowany;
nie daj odczué klientowi, ze jest traktowany odmiennie od innych;

zwracaj sie bezposrednio do klienta, potem do opiekuna;

nie okazuj zniecierpliwienia, pospiechu, lekcewazenia badz irytacji;

nie komentuj jego sytuacji osobistej i zdrowotnej.

6. Obstuga klienta wewnetrznego
Obstuga klienta wewnetrznego jest rownie istotna, jak $wiadczenie ustug na zewnatrz Urzedu.
Pamietaj, ze wszyscy stanowimy zatoge jednej organizacji, Urzad to wtasnie my:
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buduj dobre relacje ze wspo6tpracownikami, okazuj im szacunek i zyczliwos¢;

dziel sie swoim doswiadczeniem, zwtaszcza z nowo zatrudnionymi wspétpracownikami;
traktuj komunikacje miedzy komérkami priorytetowo, sprawnie przekazuj informacje;
szanuj czas wspotpracownikéw;

unikaj wewnetrznej rywalizacji oraz waskiego myslenia.



Zatacznik nr 2 do zarzadzenia nr 813/2025
Prezydenta Miasta Ptocka z dnia 26 marca 2025 .

Wzér o$wiadczenia o zapoznaniu sie ze Standardami Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka

Plock, dNia .coueeeeeeee e

imie i nazwisko

stanowisko, symbol komérki organizacyjnej

Oswiadczenie o zapoznaniu sie ze Standardami Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka
i przyjeciu ich do stosowania

Oséwiadczam, ze zapoznatem sie / zapoznatam sie ze Standardami Obstugi Klienta w Urzedzie
Miasta Ptocka i zobowiazuje sie do ich stosowania i przestrzegania.

(podpis)
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