Załącznik nr 6 do zarządzenia Nr 284/2018/P

Prezydenta Miasta Poznania

z dnia 16.04.2018 r.
STANDARD OBSŁUGI KLIENTA URZĘDU MIASTA POZNANIA

Załącznik nr 2 do Kodeksu etyki pracowników 

samorządowych Miasta Poznania 

STANDARD OBSŁUGI KLIENTA


WPROWADZENIE

Celem stosowania standardu obsługi klienta jest profesjonalna obsługa klienta oraz budowanie zaufania i pozytywnego wizerunku pracownika Urzędu Miasta Poznania, który służy pomocą w załatwianiu prowadzonych spraw.

Obsługa klienta w Urzędzie Miasta Poznania opiera się na przestrzeganiu obowiązujących wszystkich pracowników zasad, określonych 
w Kodeksie etyki pracowników Urzędu Miasta Poznania.

Uszczegóławiając zapis § 9 ust. 1 Kodeksu etyki pracowników Urzędu Miasta Poznania, należy podkreślić, że pracownik podczas obsługi klienta powinien wykazać się cierpliwością oraz poważnym traktowaniem jego spraw. Pracownik w kontaktach z klientem jest życzliwy, empatyczny, tworzy przyjazną atmosferę. Potrafi dostosować sposób rozwiązania problemów do indywidualnych potrzeb klienta. Szanuje również czas klienta, obsługując go w możliwie najkrótszym czasie, bez uszczerbku dla jakości obsługi.

Proces obsługi klienta odbywa się zarówno na płaszczyźnie obsługi bezpośredniej, jak i telefonicznej, w stosunku do których ustalone zostały szczegółowe wskazania.

ZASADY OGÓLNE
Pracownik w każdej sytuacji reprezentuje Miasto Poznań. Jakość jego pracy przekłada się na postrzeganie jakości pracy całej organizacji, a jego wygląd i wygląd jego miejsca pracy – na wizerunek Urzędu Miasta Poznania.
	wygląd pracowników
	Pracownik:

1. swoim wyglądem wzbudza zaufanie,
2. ubiera się do pracy estetycznie, nie ekstrawagancko, w stonowanych kolorach, unika strojów o charakterze typowo sportowym lub odsłaniających zbyt wiele ciała (m.in. przezroczystych bluzek, sukienek odsłaniających ramiona, szortów, klapek),
3. zachowuje umiar w „dodatkach” do stroju,
4. nosi identyfikator na terenie Urzędu Miasta Poznania w taki sposób, aby klient miał możliwość przeczytania imienia 
i nazwiska.


	oznaczenie pomieszczeń, 
informacja 
o obsłudze
	1. pomieszczenia, w których odbywa się obsługa klienta, oznaczone są w sposób umożliwiający ich identyfikację,
2. klient ma niczym nieograniczony dostęp do punktów informacji oraz może zapoznawać się z obowiązującymi 
w Urzędzie Miasta Poznania zasadami obsługi klienta (np. system przywoławczy, internetowy system kolejkowy, automat biletowy).


	stanowisko
pracy
	Pracownik:

1. utrzymuje porządek na biurku, przechowuje rzeczy osobiste w miejscu niewidocznym dla klienta,
2. ma łatwy dostęp („pod ręką”) do dokumentów: druki, formularze, przepisy prawa, które są niezbędne do obsługi klienta,
3. stara się, by podczas obsługi klienta na biurku znajdowały się tylko dokumenty dotyczące jego sprawy,
4. ogranicza wszystkie czynniki, które rozpraszają uwagę, w szczególności: 

· zbyt głośne słuchanie muzyki, 

· szeroko otwarte okno podczas dużego natężenia hałasów z zewnątrz, 

· zbyt głośne rozmowy współpracowników,
· pozostawione jedzenie na biurku, 

· duża liczba bibelotów.


	pierwszeństwo
obsługi
	1. zasadą jest pierwszeństwo obsługi bezpośredniej. W sytuacji, gdy do pracownika, który prowadzi obsługę telefoniczną (tzn. rozmowę służbową), podchodzi klient, należy przeprosić rozmówcę i poinformować o przybliżonym terminie oddzwonienia, a następnie zająć się obsługą klienta,
2. osoby starsze, kobiety w ciąży czy osoby niepełnosprawne mogą być obsłużone poza kolejnością.


PROCES OBSŁUGI

	zauważenie klienta 
w budynku 

(postawa 
„do” klienta)
	Pracownik:

1. zawsze zauważa klienta w Urzędzie Miasta Poznania,

2. kiedy spotka na korytarzu klienta sprawiającego wrażenie zagubionego, okazuje mu zainteresowanie, np. poprzez zapytanie: W czym mogę Pani/Panu pomóc?, 

3. klientowi, który przyszedł do Urzędu Miasta Poznania w celu załatwienia konkretnej sprawy, wskazuje drogę lub kieruje do osób zajmujących się daną sprawą. Jeżeli nie ma wiedzy na interesujący klienta temat, kieruje go do punktu informacyjnego lub, jeżeli jest to konieczne, do właściwego sekretariatu w Urzędzie Miasta Poznania.


	powitanie
i oferowanie 
pomocy
	Pracownik:
1. wita się uprzejmie, przedstawia się, utrzymuje przez chwilę kontakt wzrokowy z klientem,
2. w sytuacji obsługi przy biurku, na siedząco – proponuje klientowi krzesło, w sytuacji gdy jest to niemożliwe – zmienia pozycję na stojącą (zasada ta nie dotyczy aranżacji obsługi prowadzonej przy okienku),
3. pyta o sprawę, z jaką przyszedł klient.


	koncentracja 
na kliencie
	Pracownik:
1. zachowuje się kulturalnie,
2. koncentruje się na rozmowie z klientem i nie wykonuje innych czynności, które nie są związane bezpośrednio 
z obsługą klienta, 
3. podczas rozmowy z klientem nie odbiera telefonów oraz nie spożywa posiłków, 

4. jeśli musi dokończyć rozpoczętą wcześniej czynność/sprawę, informuje o tym klienta, przeprasza go i prosi, 
aby poczekał – podaje orientacyjny czas oczekiwania,
5. stwarza podczas rozmowy atmosferę sprzyjającą otwartej komunikacji,
6. wysłuchuje klienta, nie przerywa mu w pół zdania,
7. zadaje pytania, które pomogą wyjaśnić, w jakiej sprawie przyszedł klient,
8. koncentruje się na istocie sprawy, z jaką przyszedł klient, i jej załatwieniu,
9. przedstawia, jakie kroki zamierza podjąć, by sprawę załatwić, jednakże nie składa obietnic bez pokrycia,
10. upewnia się, czy został dobrze zrozumiany, oraz czy dobrze rozumie klienta,
11. nie pomija rzeczy oczywistych, pamięta, że są one oczywiste dla urzędnika, a nie dla klienta, który nie musi wiedzieć, jaki jest tok załatwiania spraw wewnątrz Urzędu Miasta Poznania,
12. stara się nie kierować emocjami. Pamięta, że jeśli jest zły lub smutny, przyczyna tego stanu leży w nim samym, a nie 
w innych ludziach. To samo dotyczy klienta – nie odnosi jego zdenerwowania do własnej osoby – nie obraża się 
na zdenerwowanego klienta. Zdenerwowanie może wynikać z wielu niezależnych przyczyn,
13. ma prawo do poszanowania jego godności przez klienta. W przypadku jej naruszania, agresywnego zachowania 
ze strony klienta, zastraszania lub poniżania, pracownik ma prawo do podejmowania działań adekwatnych 
do zaistniałej sytuacji, włącznie z wezwaniem Straży Miejskiej w przypadkach zagrożenia życia, utraty zdrowia 
czy porządku publicznego. 


	język
	Pracownik:
1. używa języka prostego, jasnego, zrozumiałego dla klienta,
2. kiedy używa zwrotów i sformułowań fachowych, branżowych, wyjaśnia ich definicje tak, aby były zrozumiałe dla klienta,
3. ważne dla klienta dane, informacje w razie konieczności podaje w formie pisemnej lub proponuje klientowi 
ich zanotowanie (w miarę potrzeby udostępnia kartkę papieru oraz długopis),
4. pamiętaj, by:

· mówić powoli,
· używać krótkich zdań,
· być taktownym,
· upewnić się, czy wyrażasz się jasno, oraz czy odpowiedziałeś/-aś na pytania.


	telefon 
do 
klienta
	Pracownik:
1. przedstawia wyraźnie jednostkę oraz własne imię i nazwisko, np.:
Urząd Miasta Poznania, Wydział Organizacyjny, Jan Kowalski, 
2. zwięźle i rzeczowo informuje, w jakim celu dzwoni,
3. daje czas klientowi na zanotowanie istotnych dla niego informacji,
4. na zakończenie podaje numer telefonu, pod którym klient może wyjaśnić ewentualne wątpliwości, jeśli nasuną mu się później (po zakończeniu rozmowy).


	odbieranie 
telefonu
	Pracownik:
1. stara się podnieść słuchawkę w ciągu 3 pierwszych sygnałów. Jeżeli nie mógł odebrać telefonu, a wyświetlił się numer klienta, oddzwania,
2. wita się uprzejmie i przedstawia wyraźnie jednostkę, w której jest zatrudniony, oraz własne imię i nazwisko: 

· w przypadku klienta zewnętrznego, np.: Urząd Miasta Poznania, Wydział Organizacyjny, Jan Kowalski, 
· w przypadku klienta wewnętrznego, np.: Wydział Organizacyjny (lub skrót), Jan Kowalski,
· w przypadku sekretariatu, np.: Wydział Organizacyjny, sekretariat, Jan Kowalski, 
3. podczas nieobecności współpracowników w pokoju odbiera ich telefon – jeżeli w danym momencie nie zakłóca 
to obsługi klienta.


	przełączanie 
rozmów 
telefonicznych
	Pracownik:
1. proponuje klientowi przełączenie do odpowiedniej osoby lub sekretariatu wydziału i wyjaśnia osobie dzwoniącej, do kogo jest przełączana i dlaczego. W przypadku gdy sprawa klienta nie należy do jego kompetencji i właściwości, pracownik proponuje przełączenie do POZnan*Kontakt, tj. przekierowuje rozmowę na numer wewnętrzny 52 00,
2. upewnia się, że pod numerem telefonu, pod który chce przełączyć klienta, jest właściwa osoba, która ma odebrać telefon,
3. krótko wyjaśnia osobie, do której przełączony jest telefon, sprawę, w której dzwoni klient,
4. jeśli odpowiednia osoba, do której przełącza, jest nieobecna lub zajęta jest już obsługą klienta, proponuje następujące rozwiązania:

· połączenie z inną kompetentną osobą,
· zebranie informacji i oddzwonienie,
· podanie telefonu i terminu, w którym można będzie się skontaktować z daną osobą,
· zapisanie wiadomości dla właściwej osoby,
5. w przypadku gdy konieczne jest oddzwonienie do klienta, robi to niezwłocznie,
6. w przypadku planowanej dłuższej nieobecności (np. urlop wypoczynkowy) pracownik przekierowuje połączenia przychodzące na numer telefonu osoby, która zastępuje go w czasie nieobecności.


	zakończenie 

obsługi
	Pracownik:
1. na zakończenie obsługi upewnia się, czy klient wszystko zrozumiał, ewentualnie wskazuje, że w razie potrzeby gotów jest do pomocy,

2. żegna się uprzejmie,
3.  może przerwać rozmowę w sytuacji, gdy klient uporczywie narusza jego godność lub obraża. Pracownik uprzedza klienta o możliwości natychmiastowego zakończenia rozmowy w przypadku kontynuowania niepożądanego zachowania ze strony klienta. Gdy nie uzyska zamierzonego efektu, pracownik kończy rozmowę.


	maile, 
pisma 
w wersji papierowej
	Pracownik:
1. sporządzając pismo w wersji papierowej do klienta wewnętrznego, wskazuje co najmniej imię i nazwisko prowadzącego sprawę oraz numer telefonu,

2. sporządzając pismo w wersji elektronicznej (mail) do klienta wewnętrznego, umieszcza w stopce: imię, nazwisko, stanowisko, nazwę wydziału, numer telefonu.


 

Zawsze pamiętaj o głównym celu obsługi klienta: skoncentrowanie się na istocie sprawy i jej rozwiązaniu.
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