ZARZADZENIE NR B.120.85.2021
BURMISTRZA MIASTA BIERUNIA

z dnia 28 pazdziernika 2021 r.

w sprawie wprowadzenia Standardéw obstugi klienta urzedu wykorzystujacych narzedzia IT oraz zdalna
prace urzednikow

Na podstawie art. 33 ust. 1 ustawy zdnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (t.j. Dz.U. z2021r.
poz.1372) oraz § 5 pktl Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miejskiego w Bieruniu wprowadzonego
Zarzadzeniem Burmistrza Miasta Bierunia nr B.120.075.2020 z dnia 23 wrze$nia 2020 r. z p6zn. zm.,

BURMISTRZ MIASTA BIERUNIA
postanawia:

§ 1.Wprowadzi¢ Standardy obstugi klienta wykorzystujace narzedzia IT oraz zdalng pracg urzednikéw
wypracowane w ramach projektu pt. "Przyjazny urzad - profesjonalny urzgdnik" finansowanego w ramach umowy
powierzenia grantu w projekcie pod nazwa ,,Sciezki wspolpracy - wsparcie dla podmiotéow wdrazajacych
wspotprace migdzynarodowych" w ramach IV Osi priorytetowej Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja
Rozwoj "Innowacje spoleczne i wspotpraca ponadnarodowa", w brzmieniu stanowigcym zatacznik do niniejszego
zarzadzenia.

§ 2.Zapisy niniejszego dokumentu obowigzuja we wszystkich komodrkach organizacyjnych ina wszystkich
stanowiskach pracy w Urzedzie, we wszystkich lokalizacjach.

§ 3.Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Naczelnikom Wydziatow, Kierownikom Referatow/Biur oraz
pracownikom na samodzielnych stanowiskach.

§ 4.Nadzor nad realizacja zarzadzenia oraz jego aktualizacje powierza si¢ Sekretarzowi Miasta.

§ 5.Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Wprowadzenie

Niniejsze Standardy maja za zadanie dostarczy¢é pracownikom pracujacym w Urzedzie Miejskim
w Bieruniu podstawowej wiedzy, ktéra pozwoli im wykonywaé swoja prace szybko, sprawnie
i skutecznie. Zawarte w tym dokumencie procedury i dobre praktyki, wskazujg rowniez jak reagowaé
W niekorzystnych sytuacjach oraz jak wazna jest jako$¢ obstlugi klienta. Potrzeba Urzedu Miejskiego
w Bieruniu i jego pracownikow jest wdrozenie rozwigzan w zakresie ksztaltowania relacji
Z mieszkancami miasta, z uwzglednieniem elementdéw pracy zdalnej i wykorzystania narzedzia IT.

W ramach projektu pn. ,,Przyjazny urzad — profesjonalny urz¢dnik”, ktory otrzymat wsparcie udzielone
przez Fundacje Fundusz Wspotpracy w ramach projektu ,,Sciezki wspoltpracy — wsparcie dla podmiotow
wdrazajacych wspotprace ponadnarodowa” wspotfinansowanego ze srodkow Europejskiego Funduszu
Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj, dokonano transferu
i adaptacji rozwigzan partnera portugalskiego — Miasta Lourinha, dysponujacego gotowymi
rozwigzaniami z zakresu standardow obstugi klienta urzedu z wykorzystaniem narzedzi IT. W ramach
projektu odbyty si¢ spotkania on-line oraz wizyta studyjna w Lourinha, w celu poznania stosownych
tam metod pracy administracji samorzadowej. Dzigki temu wypracowano rozwigzanie pn. "Standardy
obstugi klienta urzedu wykorzystujace narzgdzia IT oraz zdalng prace urzednikow”. Wprowadzone
standardy obstugi majg podnies¢ jakos¢ $wiadczonych ustug publicznych przez Urzad Miejski
w Bieruniu oraz ulatwi¢ prace w Urzedzie. Poniewaz jest to dokument dla pracownikéow, to
w ramach wewnetrznych konsultacji, zglaszane byly przez nich propozycje ulepszen izmian
w przedmiotowym dokumencie.
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Procedury okreslone w niniejszym dokumencie moga ulec zmianie w zaleznosci od zmian
legislacyjnych lub uregulowan wewngtrznych.

Ilekro¢ w dokumencie jest mowa o:
e Urzedzie — nalezy przez to rozumie¢ Urzad Miejski w Bieruniu,

e Standardach — nalezy przez to rozumie¢ ,,Standardy obstugi klienta urz¢du wykorzystujace
narzegdzia IT oraz zdalng prace urzgdnikow”,

e pracowniku — nalezy przez to rozumie¢ pracownikow zatrudnionych w Urzedzie Miejskim
w Bieruniu,

e Kkliencie — nalezy przez to rozumie¢ jednostki organizacyjne, osobg fizyczng lub prawna, ktora
zatatwia sprawg lub wspotpracuje z Urzgdem Miejskim w Bieruniu,

e stanowisku obstugi bezposredniej — nalezy przez to rozumie¢ stanowisko obstugi klienta,
ktorego celem jest dazenie do kompleksowej obstugi w jednym miejscu, znajdujace si¢ w:

— Kancelarii Urzedu - w zakresie spraw wymienionych w wykazie stanowigcym
zatgcznik Nr 6 do niniejszych standardow,

— W wydziatach merytorycznych.
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1. Dostepnosé i organizacja obslugi klientow

Godziny pracy Urzedu powinny by¢ dostosowane do potrzeb klientow, dlatego w jednym dniu
w tygodniu tj. w poniedziatek, godziny funkcjonowania Urzedu wydtuzone sg do godz. 17.00, natomiast
przyjmowanie skarg i wnioskow mieszkancow do godz. 17.30.

Przy wejsciu do Urzedu w widocznym miejscu znajduje si¢ informacja o rozmieszczeniu komorek
organizacyjnych wraz z numeracjg pigter i pokoi. Dla tatwiejszego zobrazowania wprowadza si¢
jednolita numeracje wraz z wyznaczeniem osobnego koloru dla kazdego pietra. Dodatkowo numeracja
ustalona jest w sposob identyfikujacy numer pokoju z poziomem danej kondygnacji (o czym $wiadczy
pierwsza cyfra z trzycyfrowego numeru pokoju).

Na $cianie przy drzwiach do pokoi znajduja si¢ tabliczki informacyjne z imionami i nazwiskami oraz
stanowiskami 0s6b w nich pracujacych wraz z numerami telefonow.

Urzad dazy do tego, aby wszystkie stanowiska obstugi bezposredniej zorganizowane byly w jednym
miejscu - w przyjaznym, gwarantujagcym sprawng i kompleksowg obstuge $rodowisku.

Pracownicy Urzedu nosza identyfikatory zawierajace imi¢ i nazwisko pracownika. Sposob
umieszczenia identyfikatora daje mozliwo$¢ odczytania zawartych na nim informacji, niezaleznie od
tego czy urzednik stoi, czy siedzi przy biurku. Wzor identyfikatora stanowi zatacznik nr 1 do niniejszych
standardow.

Urzad dba o likwidacj¢ barier dla 0séb ze szczegolnymi potrzebami. Na terenie Urzedu zapewnione sa
podjazdy dla osob poruszajacych si¢ na wozkach inwalidzkich oraz oséb prowadzacych wozki dla
dzieci, a takze toalety z wyposazeniem dostosowanym dla os6b poruszajacych si¢ na wozkach
inwalidzkich oraz winda.

W przypadku zgloszenia potrzeby zapotrzebowania na kontakt osobisty z thumaczem jezyka migowego,
taki kontakt bedzie zapewniony po uprzednim uzgodnieniu terminu.

Przy Kancelarii Urzedu znajduje si¢ stanowisko przystosowane do obstugi osob ze szczegdlnymi
potrzebami (pok. Nr 10).

Szczegbdlowe informacje, zwigzane z zapewnieniem dostgpnosci dla 0séb ze szczegolnymi potrzebami,
znajduja si¢ na stronie https://bip.bierun.pl/main/deklaracja-dostepnosci.

Na parterze Urzgdu, w miejscu widocznym i tatwo dostepnym dla klientow, umieszczone sa stojaki ze
wszystkimi dostgpnymi formularzami oraz ulotkami informacyjnymi.

Szczegotowe standardy obstlugi Klienta ze szczegdlnymi potrzebami, zostang ustalone w odrgbnym
dokumencie.

2. Jako$¢ ustug

Kompetencje, wiedza, empatia oraz profesjonalizm i efektywno$¢ dziatania pracownikdéw, w istotny
sposob rzutuja na jakos¢ swiadczonych przez Urzad ustug.

Obstuga klienta nalezy w pierwszej kolejnosci do pracownikdéw Kancelarii, a w dalszej do pracownikow
poszczegbdlnych komoérek organizacyjnych Urzgdu. Taki schemat buduje strukture zlozong
z pracownikow, ktorzy wspolnie tworza zespot roboczy. Fundamentalng i dominujacg wartoScig
dla rozwoju wszystkich powigzanych dziatan — jest ,,duch zespotowy”. Nalezy przez to rozumie¢, ze
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pracownicy komunikujg si¢ ze soba w duchu wzajemnej pomocy, w trosce o zaspokojenie potrzeb
i oczekiwan klientow. Oprocz ducha zespotowego, w celu zapewnienia wysokiej jakosci ustug, wazne
jest, aby by¢ $wiadomym tego, czego klient oczekuje od Urzedu.

Wdrozenie i powszechne stosowanie Standardow pozwoli na:
e zapewnienie sprawnej obstugi klientow Urzedu,
e maksymalizacje jakosci poziomu §wiadczonych ustug,

e zapewnienie przewidywalnosci dziatan pracownikow przy $wiadczeniu ustug na rzecz
klientow,

e standaryzacj¢ dziatan w zakresie obstugi klientow,
e doskonalenie wizerunku Urzedu jako przyjaznej instytucji.

Wdrazajac Standardy pracownicy majg szanse na zorientowanie swoich dziatan na doskonalenie jakosci
obstugi klienta. Standardy obowiazuja wszystkich pracownikow.

3. Zasady, proces i etapy obslugi klienta
Obstuga klienta oparta jest na przestrzeganiu przez pracownikow zasad:

a. sumiennego wykonywania obowigzkdéw w oparciu o obowigzujace przepisy prawa
oraz procedury wewnetrzne,

b. przedstawienia klientowi mozliwego do osiggnigcia stanu realizacji sprawy w oparciu
0 obowigzujace przepisy prawa oraz indywidualny charakter jego sytuacji,

c. informowania klienta o realizacji sprawy z zachowaniem tajemnic ustawowo chronionych,

d. praworzadno$ci, DbezstronnoSci i1  bezinteresowno$ci, uczciwosci i rzetelnoSci,
odpowiedzialno$ci, obiektywizmu i neutralnosci, jawnos$ci i otwartosci, dbatosci o dobre imie
Urzedu, uprzejmosci i zyczliwosci,

e. brania odpowiedzialnosci za swoje postepowanie,

f. poglebiania zaufania klienta do Urzedu,

g. dbania o jak najwyzszg jakos¢ merytoryczng wykonywanych obowigzkow,

h. budowania i rozwijania dobrych relacji miedzyludzkich w kontaktach z klientami,

i. poszanowania godnosci klienta oraz ochrony godnos$ci wiasnej,

j. nie podejmowania dziatan, ktore stanowityby zagrozenie dla dobra i bezpieczenstwa klienta,

k. traktowania pozyskanych od klienta informacji z poufnoscig i dyskrecja, wykorzystujac je
jedynie tylko w takim zakresie, w jakim wymaga dana sprawa.

Wskazowki praktyczne w zakresie obstugi klienta:

a. Obstuga klienta zewnetrznego ma pierwszenstwo przed klientem wewnetrznym 1 realizacja
innych prac biurowych.

b. Klient, w miar¢ mozliwosci, powinien zosta¢ kompleksowo obstuzony w jednym miejscu,
natzw. stanowisku obstugi bezposredniej lub wlasciwej merytorycznie komorce
organizacyjnej. Jezeli pracownik nie posiada wystarczajacej wiedzy merytorycznej lub istniejg
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przeszkody organizacyjne uniemozliwiajace kompleksowa obstuge klienta, wowczas
pracownik ten prosi o pomoc swojego przetozonego lub inng kompetentng osobe.

c. Jezeli w wyznaczonym czasie pracownik nie moze przyja¢ umowionego klienta, np. z powodu
trwajacej jeszcze obstugi innej osoby, przeprasza klienta za zaistniatg sytuacje wskazujac jej
przyczyny i przewidywany czas oczekiwania.

d. Kobiety cigzarne, osoby z malymi dzie¢mi, osoby w podesztym wieku lub o ograniczonej
sprawno$ci ruchowej obstugiwani sa poza kolejnoscig. W przypadku, kiedy osoba
o szczegblnych potrzebach wymaga obstugi przez pracownika, ktory nie pracuje na stanowisku
obstlugi bezposredniej, pracownik ten zostanie wezwany na miejsce bezposredniej obstugi,
w celu poprowadzenia obshugi klienta.

e. Realizujac cel kompleksowej obslugi klienta w jednym miejscu — unika si¢ przypadkow
odsytania klienta do innych komoérek organizacyjnych Urzedu; w przypadku, w ktorym jest
to niezbedne dla realizacji ustugi, pracownik na stanowisku obstugi bezposredniej uprzedza
wlasciwego pracownika merytorycznego o przedmiocie sprawy, w celu wlasciwego
przygotowania na szybka i sprawna obstuge skierowanego do niego klienta.

f. W przypadku konieczno$ci przekazania/wyjasnienia sytuacji, pracownik na stanowisku obstugi
bezposredniej kontaktuje si¢ z pracownikiem merytorycznym wilasciwej komorki
organizacyjnej lub jesli nie jest to mozliwe — kontaktuje si¢ z kierownikiem komorki
organizacyjnej, ktory udziela niezbgdnej informacji; w przypadku, gdy nie jest mozliwe
zatatwienie sprawy, pracownik spisuje zapytanie na formularzu, ktorego wzor stanowi zatacznik
nr 2 do niniejszego opracowania i przekazuje go do wlasciwego pracownika
w celu udzielenia odpowiedzi.

g. Pracownik powinien by¢ pomocny, zyczliwy i opiekunczy dla klientow Urzedu. Widzac na
przyktad osobe, ktora btadzi i poszukuje informacji, pracownik niezwtocznie podchodzi do niej
»(...)1pyta w czym moze pomoc (...)” , a nastepnie prowadzi do osoby wlasciwej do udzielenia
informacji lub poprowadzenia sprawy.

h. Podstawowe $rodki komunikacji wewnetrznej to: telefon, e-mail, komunikator. W sprawach
pilnych podstawowym $rodkiem komunikacji jest telefon — pracownicy zapewniaja,
przekierowywanie rozmow w czasie nieobecnosci na stanowisku pracy, zgodnie z systemem
zastepstw lub (jeSli nie jest to mozliwe lub nieuzasadnione) niezwloczne oddzwaniaja
na nieodebrany numer potaczenia telefonicznego.

i. Kazdy pracownik podejmuje starania, aby komunikacja wewnetrzna odbywata sie w oparciu
o szybkie i sprawne rozwigzywanie sytuacji zglaszanych przez klientow.

PAMIETAJ!

. Przestrzegaj wysokich standardow kultury osobistej (dobre maniery, taktowne
zachowanie, odpowiedni ubior).

. Nie wygtaszaj negatywnych uwag na temat Urzgdu i innych pracownikow, nie przekazuj
plotek.
° Twoje dzialania tworzg wizerunek Urzgdu i innych pracownikow.
6
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3.1. Obsluga bezposrednia klienta

Pierwsze chwile kontaktu klienta z Urzedem sg bardzo istotne. To wiasnie na ich podstawie klient
buduje opini¢ zar6wno o Urzedzie jak i o pracownikach. Kiedy jest to pierwsza wizyta, szczegolnie
dziala efekt pierwszego wrazenia, ktore, jezeli jest negatywne, bardzo trudno zmieni¢. W przypadku
kolejnych wizyt, moment przywitania klienta wptywa na atmosfere dalszej rozmowy. Kazdy klient
jest wazny i z kazdym nalezy nawigzaé przyjazny kontakt. Aby klienci czuli si¢ wazni w Urzegdzie
i zadowoleni z obstugi, istotne jest przywiazanie uwagi pracownika do klienta od momentu
powitania do momentu pozegnania. Postawa jaka prezentuje pracownik w stosunku do klienta
powinna wskazywac, iz traktujemy go jako rzetelnego i uczciwego partnera. Pracownik, ktory
obstuguje klienta powinien by¢ do tego odpowiednio przygotowany przede wszystkim
merytorycznie i posiada¢ niezbedna wiedzg¢ w zakresie spraw, ktoérymi si¢ zajmuje. Dobrze byloby,
gdyby posiadat takze ogdlng wiedzg na temat funkcjonowania catego Urzgdu, zeby w razie potrzeby
udzieli¢ klientowi niezbednych informacji.

Zasady obslugi bezposredniej klienta:

a. W obstudze bezposredniej zacznij od przedstawienia si¢ — tworzy to profesjonalny, sprawny
i organizacyjny wizerunek.

b. Powitanie klienta powinno by¢ uprzejme, stosowne do relacji, jakie panuja migdzy
pracownikiem a klientem, nalezy uzy¢ zwrotu grzeczno$ciowego ,,Dzien dobry, w czym moge
pomoc?” jednoczesnie utrzymujac kontakt wzrokowy z klientem.

c. Podczas obstugi zadbaj o dostosowanie dystansu tzw. sfery spotecznej w taki sposob, aby klient
miat mozliwo$¢ wypowiadania si¢ w sposob swobodny.

d. Zadbaj, aby omawiana problematyka nie byta styszalna dla szerszego grona klientow, zgodnie
z zasada poufnosci.

e. Gdy podczas bezposredniej obstugi klienta zadzwoni telefon, zapytaj si¢ czy mozesz odebrac,
uzywajac zwrotu: ,,Przepraszam, czy pozwoli Pan/Pani, Ze odbiore telefon?”.

f. Po przedstawieniu przez klienta potrzeb i problemu z ktorym przychodzi, zaproponuj jakie$
rozwigzanie, udziel odpowiednich informacji lub skieruj do wlasciwego pracownika
merytorycznego.

0. Rozpoznanie potrzeby klienta opiera si¢ na potwierdzeniu celu wizyty, wystuchaniu do konca
opisu sprawy przez klienta.

h. Uzywaj prostego jezyka. Zadawaj szczegdtowe pytania w celu ustalenia najwazniejszych
faktow zwigzanych ze sprawg klienta. Stosuj parafrazy, co pozwoli upewnié sig, czy dobrze
zrozumiate$ wypowiedz klienta.

i. Jezeli do zalatwienia sprawy konieczne jest ustalenie tozsamosci klienta, zwrd¢ si¢ do niego
z pro$ba o okazanie dokumentu potwierdzajacego jego tozsamos¢, informujac jednoczesnie, ze
jest to konieczne do zalatwienia sprawy.

j.  Szczegbtowo ustal rodzaj sprawy, ktorg klient chce zatatwié¢, nie popelniajagc tzw. bledu
uprzedzenia tzn. nie wyprzedzajac oczekiwan klienta przed ich wyartykutowaniem.

k. Zweryfikuj pod wzglgdem formalnym dostarczone przez klienta dokumenty, ewentualnie
popro$ klienta o poprawienie nieprawidlowosci badz stwierdzonych uchybien formalnych.
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I.  Po analizie otrzymanych od klienta informacji zaproponuj odpowiednig do sprawy procedure
postgpowania, zapewnij niezbedne materialy informacyjne oraz formularze niezbgdne
do zatatwienia sprawy.

m. W przypadku gdy analizujesz problem w systemie informatycznym (z wykorzystaniem sprzetu
komputerowego) lub musisz uda¢ si¢ do innego wydziatu, aby uzyska¢ odpowiedz, poinformuj
o tym Klienta.

n. W przypadku, gdy podczas rozmowy z klientem okazuje si¢, ze nie znasz odpowiedzi na zadane
pytanie/przedstawiony problem klienta, w pierwszej kolejnosci poinformuj, ze poprosisz
pracownika  wydzialu  wlasciwego do  udzielenia  odpowiedzi. Podaj  imig¢
1 nazwisko, czekaj az pracownik przyjdzie do klienta. W przypadku, gdy pracownik nie jest
obecny poinformuj, ze w zwiazku z nieobecnoscig pracownika Urzgdu, zapiszesz pytanie
i przekazesz do wlasciwego pracownika w celu udzielenia odpowiedzi. Dodaj, ze
skontaktujemy si¢ najszybciej, jak to bedzie mozliwe (nie pdzniej jednak niz do 3 dni
roboczych). Nastepnie spisz zapytanie, nr telefonu iewentualnie imi¢ i nazwisko
na specjalnym formularzu, ktorego wzor stanowi zatacznik nr 2 do niniejszego opracowania.

0. Upewnij sig, czy podane przez ciebie rozwigzania i informacje sa aktualne, zgodne
z przepisami oraz uzyteczne dla klienta.

p. Przed zakonczeniem dopytaj klienta czy mozesz jeszcze w czyms$ pomodc. Upewnij sie, czy
klient doktadnie zrozumial otrzymane informacje i podsumuj najwazniejsze ustalenia
poczynione w rozmowie, np. ,,Podsumowujac, wazne jest dla Pani/Pana...”.

g. Na pozegnanie podzickuj za rozmowe, zapro§ do ponownej wizyty, jezeli jest taka potrzeba.
Mozesz wregczy¢ takze materiat informacyjny. Pamictaj, ze decyzja o zakonczeniu spotkania
nalezy do klienta.

r. Po zakonczonym spotkaniu przeanalizuj jego przebieg, wyciggnij odpowiednie wnioski.

PAMIETAJ!
e Zachowuj uprzejmos¢ i takt w kontakcie z klientem.
e Dbaj o to, aby nie naruszy¢ godnosci wlasnej i rozmowcy.
e Badz empatyczny (wczuj si¢ w sytuacj¢ klienta).

e Okazuj zainteresowanie, zwroc¢ si¢ twarza w kierunku rozméwcey, zachowaj kontakt
wzrokowy oraz otwartg postawe.

e Neutralizuj swoje uczucia (pozostawaj spokojny, zachowuj samokontrolg, panuj
nad emocjami).

e Angazuj cata swoja uwage w sprawe klienta i sposob jej rozwigzania.
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3.2. Obsluga telefoniczna klienta
Obstluga telefoniczna klienta w rozmowie przychodzacej:

a. Przed rozpoczgciem obstugi telefonicznej miej przygotowany aktualny spis z numerami
wewnetrznymi pracownikow, badz przygotowany do robienia notatek w sposob elektroniczny badz
odreczny.

b. W obstudze telefonicznej zacznij od przedstawienia si¢ — uzyj imienia i nazwiska, uzywajac zwrotu:
,»Urzad Miejski w Bieruniu. Dzien dobry, nazywam si¢ Jan Kowalski, jak moge¢ pomdc?”. Nikt nie
lubi rozmawia¢ z nieznanym zrdédtem. Po wystuchaniu klienta, jezeli klient nie przedstawit sie,
zapytaj, z kim rozmawiasz.

€. Wezodpowiedzialno$¢ za odpowiedz: sprawe, z ktdrg dzwoni klient potraktuj powaznie, jak swoja,
1 zagwarantuj dzwonigcemu szybka odpowiedz. Unikaj sformulowania ,,Nie wiem”, zamiast tego
uzyj zdania np.: ,,Udzielimy Pani/Panu odpowiedzi tak szybko, jak to mozliwe”. Jesli nie jestes w
stanie rozwigzac sprawy, sprobuj przedstawi¢ alternatywne sposoby i jednocze$nie zanotuj kontakt
klienta, aby pdzniej zadzwoni¢ do niego w celu udzielenia odpowiedzi.

d. W przypadku, gdy podczas rozmowy telefonicznej z klientem okazuje si¢, ze nie znasz odpowiedzi
na zadane pytanie/przedstawiony problem klienta:

— w pierwszej kolejnosci poinformuj klienta, ze przelaczysz go do pracownika wydziatu
wilasciwego do udzielenia odpowiedzi, a nastgpnie podaj imi¢ i nazwisko pracownika
z ktorym zamierzasz potaczy¢ klienta. Czekaj, az pracownik odbierze telefon i przekaz
rozmowe, po poinformowaniu pracownika kto dzwoni i w jakiej sprawie.

— w przypadku, gdy nie wiesz do kogo przelaczy¢, poinformuj klienta, ze w zwigzku
z zaistnialg sytuacja np. nieobecno$cig pracownika - zapiszesz pytanie i przekazesz
do wlasciwego pracownika w celu udzielenia odpowiedzi. Dodaj, ze oddzwonimy
najszybciej, jak to bedzie mozliwe (nie p6zniej jednak niz do 3 dni roboczych). Nastgpnie
spisz zapytanie, nr telefonu i ewentualnie imi¢ i nazwisko na formularzu zapytania,
zgodnie z zatacznikiem nr 2 do niniejszych standardow.

e. Nie odmawiaj informacji: dobrze, by dzwoniacy zostat zidentyfikowany przed podaniem zadanych
informacji. Jezeli nie dysponujesz odpowiednimi informacjami, skorzystaj z formuty ,,Po zebraniu
danych/informacji skontaktujemy si¢ z Panig/Panem”.

f. Nie spiesz si¢ z odpowiedzia: wazne jest, aby dac czas rozmoéwcy, spokojnie stuchac¢ tego, co klient
ma do powiedzenia. Pokaz, ze §ledzisz rozmowe, nie przerywaj klientowi w $rodku zdania, udziel
informacji zwrotnej.

g. UsSmiechaj si¢: prosty uSmiech na twarzy odbija si¢ w glosie, dajac wrazenie, ze urzednik jest osoba
mita, pomocng i zainteresowana.

h. Badz szczery: kazdy brak szczero$ci moze by¢ katastrofalny.

i. Informuj klienta: klient nie moze nawigza¢ kontaktu wzrokowego z osobg, ktora mu odpowiada
(podczas odbierania telefonu), wigc jesli rzeczywiscie musisz na kilka sekund odwroci¢ uwage
od telefonu, zapytaj o zgodeg, wyjasnij klientowi powdd przerwania rozmowy, a nastgpnie przepros
za opoznienie. Kilka sekund moze wydawac si¢ wiecznoscia dla kogos na drugim koncu linii.

J. Istotne informacje w zakresie spraw organizacyjnych i merytorycznych swojego zakresu czynnosci
miej dostepne ,,0d zaraz”: przechowuj wazne informacje na biurku oraz w systemie komputerowym
i miej dostgp do informacji o sprawach w gminie, co zwigkszy szybko$¢ reakcji
1 profesjonalizm dziatania.
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k. Nie roztaczaj si¢ jako pierwszy. Przed zakonczeniem upewnij sie, czy klient doktadnie zrozumiat
otrzymane informacje i podsumuj najwazniejsze ustalenia poczynione w rozmowie. Zapytaj czy
mozesz jeszcze w czyms pomac, po czym uprzejmie pozegnaj klienta.

Obstuga telefoniczna klienta w rozmowie wychodzacej:

a. Przed wykonaniem telefonu przygotuj si¢ do rozmowy, zbierz niezbedne informacje dotyczace
sprawy klienta, zapisz sobie glowne tematy do omowienia z klientem, badZz przygotowany
do robienia notatek w sposob elektroniczny badz odreczny.

b. Dzwonigc do klienta podaj swoje imi¢, nazwisko, oraz nazwe¢ urzedu i nazwe komorki
organizacyjnej. Upewnij si¢ czy dodzwonite$ si¢ do odpowiedniej osoby, zapytaj czy to jest dobry
moment na rozmowe.

C. Przedstaw cel swojego telefonu, mow wyraznie, w odpowiednim tempie, buduj krotkie i zrozumiate
zdania, dostosuj jezyk komunikacji do klienta.

d. Sporzadz hastowo notatki dotyczgce najwazniejszych watkow z rozmowy i wypowiedzi klienta.

e. Stosuyj sie do przyjetych w Urzedzie Standardow obstugi, badz kompetentny i udzielaj rzetelnych
informaciji.

f. Przed zakonczeniem rozmowy upewnij si¢, czy klient doktadnie zrozumial otrzymane informacje
i podsumuj najwazniejsze ustalenia poczynione w rozmowie.

g. Konczac, podzigkuj klientowi za rozmowe i uprzejmie pozegnaj, pamigtajac, ze klient odktada
stuchawke jako pierwszy.

UNIKAJ!
* Wybierania numeru telefonu podczas jedzenia.

* Rozproszenia uwagi przez inne osoby: rozmowa z kolegami podczas odbierania telefonu klienta
jest nie tylko zta manierg i nierozwazna, ale moze roéwniez dezorientowac klienta.

+ Skladania obietnic, ktorych nie mozesz dotrzymac: nie moéw, jezeli nie mozesz udzieli¢
odpowiedzi w danym dniu tylko po to, by uspokoi¢ klienta, jesli w rzeczywistosci wiesz, ze nie
bedzie to mozliwe.

* Odchodzenia od tematu rozmowy: klienta bardziej interesujg jego problemy niz problemy

urze¢dnika. Urzgdnik nie powinien zaczyna¢ mowi¢ o swoich osobistych doswiadczeniach, ani
odchodzi¢ od glownego tematu rozmowy.

* Przekazywania tego, czego nie jeste$ pewien: pracownik nie powinien prowadzi¢ spraw, co do
ktorych nie ma wystarczajacych kompetencji, upowaznienia lub zgody przetozonego.

10

Id: 8FA21DS5E-5821-47E9-B545-62F9AAS0B9B2. Podpisany Strona 11



3.3. Obsluga zdalna klienta

E-mail i list to korespondencja urzgdowa, ktora bez wzgledu na forme¢ wysylki wymaga duzej
starannosci. Oznacza to, ze konstruujac ich ksztalt nalezy pamigtac, aby by¢ zrozumianym. Klienci
moga komunikowac si¢ z urzedem za posrednictwem poczty elektronicznej, ktora pozwala uzyskac
szybka wymiang informacji, a co za tym idzie satysfakcje¢ klienta.

Wskazowki praktyczne w zakresie obstugi — komunikacja listowna:
a. Odpowiadaj na pismo niezwlocznie i w terminach wskazanych w korespondencji.

b. Pamigtaj o strukturze pisma, wynikajacej z instrukcji kancelaryjnej: umies¢ adresata
i nadawce, oznacz pismo znakiem sprawy, stosuj zwroty grzeczno$ciowe odpowiednie
do rodzaju osoby adresata, podaj miejscowosc¢ i date, zwiezle okresl tre$¢ pisma, uzywaj papieru
firmowego.

C. W tresci pisma: zwigzle okresl czego pismo dotyczy, zawrzyj wszelkie istotne informacje
dotyczace sprawy, uzasadnij stanowisko, podaj dane osoby zajmujacej si¢ sprawa (imig,
nazwisko, stanowisko, nr telefonu), dostosuj tre$¢ pisma do rodzaju i przedmiotu sprawy, unikaj
powtodrzen informacji. Popro$my klienta o poslugiwanie si¢ numerem sprawy odpowiadajac na
pismo.

d. Zwrdo¢ uwage na styl i zasady redagowania pisma, pamigtaj aby pisa¢ jasno i konkretnie, ale
wyczerpujaco, stosujac prosty, zrozumiaty jezyk oraz uprzejma forme. Buduj krétkie zdania,
oddziel akapitem rézne zagadnienia, przedstaw tres¢ W sposéb logicznie uporzadkowany, dbaj
0 poprawno$¢ gramatyczna, ortograficzng i stylistyczng.

e. Przed wysytka przeczytaj i sprawdz doktadnie napisany tekst, upewnij si¢ czy zawarte sg
w nim wszystkie niezbedne informacje, a nastepnie upewnij si¢ o aktualnosci adresu, na ktory
pismo zostanie wystane.

Wskazowki praktyczne w zakresie obshugi — komunikacja elektroniczna:

a. Na korespondencje e-mail odpowiadaj niezwlocznie, najpozniej w terminie wynikajagcym
z obowigzujacych przepisow prawa, wczesniej potwierdzajac otrzymanie e-maila.

b. Kazdg wiadomo$¢ e-mail rozpoczynaj od powitania i kofncz zwrotem grzecznosciowym,
odpowiednim do sytuacji i osoby adresata, pisz w imieniu osoby lub 0s6b podpisujacych si¢
pod korespondenc;ja.

C. Zapewnij aktualno$¢ danych dostepnych w korespondencji, zaréwno dotyczacych tresci jak
i danych osobowych.

d. Dbaj o poprawnos$¢ jezykowa. Kazda korespondencja powinna by¢ zatytulowana - tytut
e-maila powinien by¢ krotki, ale rzeczowy, naprowadzajacy odbiorce na tre$¢ zawarta
w korespondenciji.

e. Unikaj terminéw potencjalnie niezrozumiatych dla klientow, wyrazow przesadnie dtugich,
skrotow 1 skrotowcow, trybu rozkazujacego oraz pytan retorycznych.

f.  Chron prywatno$¢ swoja i innych. Dbaj o to, aby nie upublicznia¢ adreséw e-mail innych osob.

g. W przypadku niecobecnosci w pracy, zadbaj o zastepstwo, ustaw autoodpowiedz informujaca
o nieobecno$ci wraz z informacja z kim nalezy si¢ skontaktowac.
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Zasady, proces i etapy obstugi klienta
PAMIETAJ!

. Podczas wizyty w Urzedzie przekaz klientowi imi¢ i nazwisko pracownika, zaprowadz
klienta do wtasciwej osoby, ktéra zajmie si¢ jego sprawa. W obecnosci klienta, krotko
przedstaw jego sprawe pracownikowi.

o Podczas rozmowy telefonicznej zanim przetgczysz rozmowe, uprzedz klienta,
Ze rozmowa zostanie skierowana do wlasciwej osoby/komorki
merytorycznej/wydziatu, nastepnie jesli to mozliwe podaj imi¢ i nazwisko oraz numer
telefonu pracownika, z ktorym zostanie potaczony. Kréotko przedstaw sprawe i dopiero
przetacz rozmowe.

o Z wykorzystaniem korespondencji e-mail ustal z pracownikiem, kiedy zostanie
przygotowana odpowiedz, poinformuj klienta o aktualnym statusie sprawy i terminie
jej zatatwienia.

4. Opis trudnych sytuacji: jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach (pomylki, odmowa,
skarga, agresywny klient, osoby starsze i z niepelnosprawnoscia, jak rozpatrywa¢é skargi
i uniknaé nieporozumien)

Pracownicy sa otwarci na przyjmowanie zastrzezen i reklamacji od klientow. Dzigki temu zyskuja
wiarygodna informacje¢ o tym, jak sa postrzegani. Klienci wskazuja wazne problemy, ktore identyfikuja
w kontakcie z Urzgdem. Ta wiedza shuzy do zwigkszenia profesjonalizmu dziatania
1 zapewnienia wysokiej jakosci obstugi klientow.

Dzialaj profesjonalnie w sytuacjach kryzysowych. W trudnych sytuacjach postaraj si¢ opanowac
emocje, a takze ztagodzi¢ emocje klienta. Badz otwarty na przyjmowanie uwag i zastrzezen.

a) Jako pracownik Urzedu zawsze doktadaj wszelkich staran, aby btedy i pomylki nie zdarzaty sig,
ale jesli si¢ juz zdarza przepros klienta za zaistniatg sytuacje i podzigkuj za zwrocenie uwagi.

b) Wystuchaj uwaznie zastrzezen klienta, nie przerywaj, okaz zrozumienie dla jego emocji.
c) Nie mow, ze klient nie ma racji.

d) Nie pro$ klienta, zeby si¢ uspokoil — to pogarsza sytuacje.

e) Wyjasniajac sprawy, moéw jasnym, zrozumiatym jezykiem.

f) Ustal co jest przyczyna skargi.

g) Nie obwiniaj przy kliencie innych pracownikow Urzedu za biedy.

h) Zastanow si¢ czy w przypadku uzasadnionej skargi, mozna w przysztosci podja¢ dziatania, ktore
usprawnig dany proces i zredukujg ryzyko jej wystapienia.

i) Skargi traktuj jako zrodto informacji o pracy swojej i catego Urzedu.

12
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Jak rozpatrywaé skargi

Rozpatrywanie skarg jest niezwykle waznym dziataniem dla Urzedu, poniewaz to za jej posrednictwem
otrzymuje informacj¢ zwrotna na temat oceny skuteczno$ci swojej polityki i jakos$ci realizowanych
ustug publicznych.

Skargi, ktore wptywaja do Urzedu sa rejestrowane i rozpatrywane zgodnie z Kodeksem Postepowania
Administracyjnego, natomiast sposOb organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w Urzedzie reguluje odrebne zarzadzenie Burmistrza, ktére zawiera m.in. wzor protokolu skarg
1 wnioskow.

Przyjecie skargi jest traktowane nie tylko jako wyraz niezadowolenia klienta, ale rowniez jako szansa
doskonalenia jako$ci i1 przejrzystosci ustug realizowanych przez pracownikéw Urzedu Miejskiego
w Bieruniu. Doskonalenie jako$ci ustug na podstawie informacji wynikajacej ze skarg rozpatrywane
jest w ramach systemu kontroli zarzadczej, co w szczegodlnosci dotyczy zarzadzania ryzykiem
oraz podlega ocenie w ramach dziatalno$ci audytu wewnetrznego.

5. Wykaz spraw mozliwych do zalatwiania on-line wraz z procedurami okreslajacymi
sposob ich zalatwiania

W Urzedzie udostepnia si¢ katalog spraw do zatatwienia, odpowiadajacy potrzebom klientow. Wykaz
spraw mozliwych do zatatwiania on-line wraz z procedurami okreslajagcymi sposéb ich zalatwiania
dostepny jest na stronie internetowej https://eurzad.bierun.pl/#/strona/pl/strona_ glowna.

6. Sciezka elektronicznego obiegu dokumentéw w urzedzie

Elektroniczny obieg dokumentow zapewnia standaryzacjg, usystematyzowanie i koordynacje
przeptywu korespondencji, pozwala na tatwy dostep do pism, a takze monitoring zatatwienia spraw.
Sciezka elektronicznego obiegu dokumentéw w Urzedzie opracowana jest w odrebnym Zarzadzeniu
Burmistrza.

7. Kodeks Etyki

Kodeks etyki Pracownikéw Urzedu Miejskiego w Bieruniu stanowi zbidr norm moralnych, ktorymi
powinni kierowac si¢ pracownicy Urzgedu w kontaktach z klientami oraz w relacjach miedzy
pracownikami. Kodeks etyki zostat wprowadzony odrgbnym Zarzadzeniem Burmistrza.

8. Dress code

W przypadku $wiadczenia ustug, podstawowym zroédtem informacji, ktora wptywa na wizerunek
Urzedu w oczach klienta jest profesjonalizm, wyglad oraz sposdb zachowania pracownika
w indywidualnym kontakcie z klientem. Dlatego nalezy pamieta¢ o zachowaniu profesjonalnego
wizerunku, polegajacego na dostosowaniu swojego wygladu do miejsca pracy. Pracownik powinien
dbac, by jego ubior byt czysty i schludny. Zarowno kobiet, jak i m¢zczyzn obowigzuje w pracy ubior
klasyczny - zgodnie z przyjetymi zasadami savoir vivre. Pracownicy swoim wygladem zewnetrznym
budujg nie tylko autorytet osobisty, lecz przede wszystkim pozycje¢ instytucji, ktora reprezentujg. Ubior
w pracy powinien odzwierciedla¢ petniong funkcj¢ spoteczng i wywota¢ pozytywne odczucie klientow.
Stosowny ubior i schludny wyglad podniosa w oczach klienta wiarygodno§¢ Urzedu. W ten sposob
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podkreslasz swdj i Urzedu prestiz. Stosowny dobor garderoby wysyta komunikat, ze traktujemy klienta
z szacunkiem i jest on wazny dla Urzedu.

Kolorystyka ubioru powinna by¢ stonowana, a noszona bizuteria skromna i nierzucajaca si¢
woczy.

PAMIETAJ!

e Standardowy ubior m¢zczyzn to: dhugie spodnie, koszula i marynarka. Zaleca si¢ noszenie
krawatow (mile widziane, lecz nie wymagane).

e Standardowy ubior kobiet: zakiet i bluzka lub bluzka koszulowa, spddnica, sukienka
(o umiarkowanym dekolcie i dtugosci) badz diugie spodnie.

e Ubrania dobieraj odpowiednio do swojej osoby (np. typu sylwetki) i powagi Urzedu.
e Strdj nie moze narusza¢ poczucia estetyki, zasad moralnych i etycznych.

e No$ obuwie dostosowane do zalecanych ubiorow.

o Uzywaj kosmetykdéw o subtelnych, stonowanych zapachach.

e Dbaj o wyglad rak, paznokci i wlosow.

e Na terenie Urzedu, no$ identyfikator w miejscu widocznym (wzor — zatgcznik nr 1).

e Pracownicy tzw. pierwszego kontaktu (np. kancelaria, kasa) maja ujednolicone stroje,
zapewnione przez pracodawce, na podstawie odrgbnego zarzadzenia.

9. Dbanie o stanowisko pracy

Dbatos¢ o wyglad Urzedu jest waznym przejawem dbalosci o jako$¢ obstugi klienta.
Uporzadkowane i dobrze zorganizowane biurko ma wptyw na efektywnos¢ pracy oraz opini¢ jaka
wyrabia sobie na nasz temat klient. Zadbaj o to, aby wizyta w Urzedzie zrobita na nim wrazenie.

PAMIETAJ!

e Dbaj o porzadek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwiazane
z wykonywang praca.

e Przechowuj na biurku tylko te dokumenty, ktore dotycza aktualnie obstugiwanego klienta
i rozpatrywanej dla niego sprawy.

e Dokumenty zakonczonych spraw na biezaco odktadaj na miejsce do tego przeznaczone.
e Miej w zasiggu spis przydatnych nr telefonow i kontaktow.

¢ Dbaj o swoje stanowisko pracy i dobre zagospodarowanie pomieszczenia.

14

Id: 8FA21DS5E-5821-47E9-B545-62F9AAS0B9B2. Podpisany Strona 15



10. Praca zdalna

Praca zdalna umozliwia organizacje 1 wykonywanie pracy poza siedzibg Urzedu,
z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej. Pracownik moze skorzysta¢ z takiej formy
wykonywania swoich zadan doraznie i w razie potrzeby, pod warunkiem posiadania odpowiednich
warunkow technicznych. Praca zdalna daje mozliwo$¢ elastycznej pracy oraz duza swobode.
O powodzeniu pracy zdalnej decyduje wiele czynnikoéw, zaréwno sytuacyjnych, jak
i osobowosciowych samego pracownika.

a) Zgode na prace zdalng pracownikow Urzedu Miejskiego wydaje pracodawca - Burmistrz
Miasta, na pisemny wniosek pracownika zgodnie ze wzorem — Zatacznik Nr 4.

b) Uzupetniony wniosek o pracg zdalng zatacz jako ,,nowy dokument” w zaktadce ,,Dokumenty”
w systemie eDokument2.

c) W tytule wpisz ,,wniosek o prace zdalng imie¢ i nazwisko” oraz wykonaj czynnos¢ ,,zapisz”.
Nastepnie dodaj plik ,,wniosek” (z dysku).

d) Podpisz wniosek w formie papierowej lub elektronicznej (,,akceptacja” dokumentu
w eDokument?2 jest rOwnoznaczna z jego podpisem).

e) Przekaz wniosek do przetozonego w celu akceptacji (przekazanie w formie papierowej lub
elektronicznej).

f) Bezposredni przetozony ,,Akceptuje” wniosek (podpis odreczny na wniosku w formie
papierowej lub elektroniczna akceptacja w eDokument?2).

g) Jesli bezposrednim przetozonym jest osoba inna niz Burmistrz, akceptacja musi by¢ dokonana
przez wszystkich przetozonych w ramach struktury organizacyjne;.

h) Jesli bezposrednim przetozonym jest Burmistrz przed wystaniem wniosku do Burmistrza zadbaj
o to, aby otrzymac akceptacje ASIL.

i) Przelozony pracownika, ktory jako ostatni akceptowal wniosek (lub ASI — jesli jako ostatni
akceptowatl wniosek) przekazuje zatgczony wniosek do podpisu Burmistrza w eDokument?2 -
za pomoca polecenia: ,,Inne akcje” / ,,Przekazanie do podpisu elektronicznego”.

j) Burmistrz akceptuje wniosek podpisem elektronicznym, przekazujac do Sekretarza.
K) Sekretarz przekazuje wniosek do kadr, w celu dotaczenia do akt pracownika.

I) W przypadku koniecznosci pracy na sprzecie stuzbowym wypehnij wniosek dotyczacy zgody
na korzystanie ze sprzetu shuzbowego poza Urzedem.

m) Na kazdy dzien pracy zdalnej powinien by¢ ustalony przez przetozonego - przed rozpoczeciem
dnia pracy pracownika plan zadan. Moze on by¢ sporzadzany codziennie lub na caty okres
wskazany we wniosku o prace zdalna.

n) Na koniec kazdego dnia pracy przekaz przetozonemu informacj¢ o realizacji zaplanowanych
zadan, w formie elektronicznej, na rekomendowanym wzorze druku — Zatacznik Nr 5
(formularz druku moze by¢ dostosowany do specyfiki i potrzeb przetozonego).

0) Na koniec kazdego tygodnia informacja o zaplanowanych i zrealizowanych zadaniach
(w ramach pracy zdalnej), powinna by¢ przekazana, w formie elektronicznej, do Szefa Pionu
oraz Sekretarza Miasta. Moze zaistnie¢ konieczno$¢ przekazania informacji o planowanych
zadaniach do Administratora Systemoéw Informatycznych (ASI) ze wzgledu na opiniowanie
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przez ASI zapewnienia bezpieczenstwa informacji podczas pracy zdalnej (szczegdlnym
obszarem ryzyka jest praca zdalna na sprzecie prywatnym).

p) Wydluzenie $ciezki obiegu wniosku o pracg zdalng wymaga odpowiedniego zaplanowania tej
pracy i ztozenia wniosku z odpowiednim wyprzedzeniem (ok 2-3 dni).

PAMIETAJ!

e Zanim zdecydujesz si¢ na pracg online, przemysl, czy Twoja sytuacja zyciowo-
mieszkaniowa Ci na to pozwala i czy jeste$ na tyle zmotywowany, aby siebie samego
kontrolowac¢ i1 zachgca¢ do wykonywania obowigzkow zawodowych.

e W pracy zdalnej jestes zdany na siebie, wazna zatem jest wewngtrzna motywacja,
samodyscyplina i odpowiedzialno$¢ w wykonywaniu powierzonych zadan.

e Badz zaangazowany w swoja prace, zadbaj o odpowiedni sprzet przystosowany do
pracy, jaka bedziesz wykonywat.

o Wszelkie problemy w zakresie obstugi informatycznej zglaszaj za pomoca systemu
elektronicznego helpdesk IT. Skrot do bazy wiedzy IT (rozwigzan informatycznych)
udostgpniona jest pulpicie, w folderze ,,Programy UM Bierun).

Praca zdalna, a praca Urzedu

W przypadku zamknigcia lub ograniczenia obstugi bezposredniej w Urzedzie, zadania realizowane sg
wylacznie w niezbgdnym zakresie, w tym, w szczego6lnosci zapewniajac porzadek publiczny oraz
zdrowie 1 bezpieczenstwo klientow.

PAMIETAJ!
e Na biezaco wykonuj swoje obowiazki i zatatwiaj sprawy.
e Zapewnij zatatwienie sprawy droga telefoniczng i korespondencyjna.
e Badz dostepny pod telefonem, odbieraj niezwlocznie.

e W sytuacji losowej oraz w sprawie wymagajacej podjecia niezwlocznych dziatan
administracyjnych, w celu zatatwienia konkretnej sprawy umow si¢ z klientem we
wskazanym miejscu i czasie.

11. Monitoring i ewaluacja

W celu ciagtego doskonalenia jako$ci §wiadczonych ustug przeprowadzana jest w Urzedzie zewngtrzna
1 wewnetrzna ocena jakosci realizowanych ustug.

Pracownik powinien dba¢, aby przekazywac bezposredniemu przetozonemu informacje o uwagach,
wnioskach i najczestszych pytaniach oraz o sytuacjach problemowych, ktore wystapity w kontaktach
z klientami. Informacje te sg zrodtem usprawnien w sposobie obstugi klientow.
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Ocena zewnetrzna jakosci ushug realizowanych przez Urzad Miejski w Bieruniu przeprowadzana
jest wérod Mieszkancow Bierunia / Klientow Urzedu, ktérzy zatatwiaja sprawy w Urzedzie
bezposrednio lub za pomoca narzedzi elektronicznych.

Badanie ma na celu oceng stopnia satysfakcji Klienta oraz otrzymanie informacji zwrotnej w zakresie
obszaréw wymagajacych doskonalenia.

Ocena zewnetrzna prowadzona jest w Urzedzie w okresie 12 miesiecy poczawszy od dnia przyjecia
niniejszych Standardow oraz wg zidentyfikowanych potrzeb — w kolejnych latach. Wzor
kwestionariusza badania stanowi zalacznik nr 3 do niniejszych Standardéw.

Badania prowadzone sg w formie papierowej i elektronicznej, a ich analiza prowadzona jest przez
komorke wlasciwg do spraw kontroli zarzadczej lub audytu wewngtrznego.

Ocena wewnetrzna jakosci realizowanych uslug prowadzona jest w formie corocznej samooceny
systemu zarzadzania, przeprowadzanej wsrdod pracownikow Urzedu. Wewngtrzna ocena w formie
samooceny, zapewnia jednoczesnie ocen¢ stopnia realizacji standardow kontroli zarzadczej dla sektora
finansow publicznych, przyjetych Komunikatem Ministra Finansow.
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Zalacznik nr 1 do ,,Standardy
obshugi klienta urzedu
wykorzystujace narzedzia IT oraz
zdalng prace urzednikow”

Wzor Identyfikatora

E Imig i nazwisko
17 BIERUN KOMﬂRQEQBGANIZACYJNA

=EEPRZAE

Dla kierownikow komorek organizacyjnych i ich zastepcow identyfikator dodatkowo zawiera
stanowisko.
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Zalacznik nr 2 do ,,Standardy
obshugi klienta urzedu
wykorzystujace narzedzia IT oraz
zdalng prace urzednikow”

Formularz zapytania

W przypadku, gdy nie wiemy do kogo przetaczy¢ rozmowe telefoniczng poinformuj Klienta, ze:

zapiszesz pytanie i przekazesz do wlasciwego pracownika w celu udzielenia odpowiedzi.
Dodaj, e oddzwonimy najszybciej, jak to bedzie moZliwe.

Nastepnie Spisz zapytanie, nr telefonu i ewentualnie imi¢ i nazwisko (jesli, to konieczne dla
zalatwienia sprawy)

Zapytanie:

Imig i nazwisko Klienta — jes/i to konieczne: Pani/Pan

Imie i nazwisko osoby, ktora przyjeta zapytanie

z pros$ba o udzielenie odpowiedzi.
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Bierun, dnia: ..........oooiiiiiii g0dzina: .......ooiviiiiiiiiee,

Oddzwoniono/poinformowano w dniu

podpis (osoby odpowiedzialnej merytorycznie)

Uwaga: Formularz zapytania pozostaje u pracownika, ktory przyjat zapytanie.
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Zalacznik nr 3 do ,,Standardy
obshugi klienta urzedu
wykorzystujace narzedzia IT
oraz zdalna prace urzednikow”

BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA
Drogi Kliencie,

zwracamy sie z prosbg o ocene pracy naszego Urzedu. Dbatos¢ o jakos¢ ustug jest naszym priorytetem,
a poznanie Twojej opinii pomoze nam na skuteczne, efektywne i ciggle doskonalenie ustug
realizowanych dla naszych Mieszkancow.

Prosimy o zaznaczenie odpowiedzi:

A. uprzejmos¢, kultura obshugi Klienta:

0 jestem zadowolonaly
0 jestem niezadowolonaly
Uwagi

B. wiedza i kompetencja pracownika Urzedu:

0 jestem zadowolonaly
0 jestem niezadowolonaly
Uwagi

C. terminowos$¢ zalatwiania sprawy:

0 jestem zadowolonaly
0 jestem niezadowolonaly
Uwagi

D. uzyskanie pelnej informacji na temat zalatwienia sprawy:

0 jestem zadowolonaly
0 jestem niezadowolonaly
Uwagi

E. czas oczekiwania na przyjecie przez urz¢dnika:
0 jestem zadowolonaly

0 jestem niezadowolonaly
21
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F. dostep do informacji, formularzy i ich czytelnos$¢ (BIP):

0 jestem zadowolonaly
0 jestem niezadowolonaly
Uwagi

G. pomoc w wypelnianiu dokumentow:

0 jestem zadowolonaly
0 jestem niezadowolonaly
Uwagi

Dzigkujemy za wudzial w badaniu

BIERUN

Cl PRZAJE

Wypeltnienie ankiety jest dobrowolne. Formularz jest anonimowy. Wypeltnionq ankiete moZzna sktadaé
listownie, elektronicznie (urzad@um.bierun.pl) lub bezposrednio w Urzedzie — Kancelaria.
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Zatacznik nr 4 do ,,Standardy
obstugi klienta urzedu
wykorzystujace narzgdzia IT
oraz zdalng prace

urzednikow”
Bierun,dnia ...
Whiosek o wykonywanie pracy zdalnej
(lm@ 1 naZWISkO) .......................
sanowiskoshbows) fomorka onganizacyin)

(email stuzbowy) (telefon)

Zwracam si¢ z prosba o wyrazenie zgody na wykonywanie pracy w formie pracy zdalnej
w terminie  ................. do . Prosbe uzasadniam

1 osobistym 1 shuzbowym*

Jednoczes$nie informuje, ze prace bede wykonywal na sprzgcie:

(data i podpis pracownika)

Potwierdzam mozliwo$¢ wykonywania pracy zdalnej z uwagi na specyfike i charakter wykonywanej
pracy oraz zakres obowigzkow pracownika, jak réwniez z zachowaniem zasad i obowigzujacych
regulacji w zakresie bezpieczenstwa informacji prawnie chronionych (w tym ochrony danych

osobowych).
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(akceptacja bezposredniego (akceptacja szefa pionu)
przetozonego)

Potwierdzam mozliwo$¢ wykonywania pracy zdalnej na ww. sprzecie, z zachowaniem zasad

i obowigzujacych regulacji w zakresie bezpieczenstwa danych przetwarzanych w systemach
teleinformatycznych, zgodnie z postanowieniami Instrukcji Zarzadzania Systemami Informatycznymi
Urzedu Miejskiego w Bieruniu.

............................. (akceptacja ASI)
Wyrazam zgode: ...

(podpis Burmistrza)

*W przypadku pracy na sprzecie stuzbowym wymagane jest wypetnienie zalgcznika nr 6 do Polityki
Bezpieczenstwa w Urzgdzie Miejskim w Bieruniu dotyczacego zgody na korzystanie ze sprzetu
stuzbowego poza Urzedem.

Oswiadczenie pracownika

W zwiazku z podjgciem pracy zdalnej, oswiadczam, ze:

1) Znane mi sg przepisy rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia
27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony 0sob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie
0 ochronie danych) (Dz. Urz. UE. L Nr 119 z 4.05.2016, str. 1 oraz Dz. Urz. UE. L Nr 127 z
23.05.2018, str. 2) oraz z dokumenty Polityki Bezpieczenstwa i Instrukcji Zarzadzania
Systemem Informatycznym, wprowadzone w Urzedzie Miejskim w Bieruniu,

2) Niezaleznie od sprz¢tu wykorzystywanego do pracy (stuzbowego lub prywatnego) zobowigzuje
si¢ do zachowania w tajemnicy przetwarzanych danych osobowych 1 sposobow
ich zabezpieczen, a takze do przestrzegania zasad, instrukcji i procedur zwigzanych z ochrong

danych osobowych,

3) Jestem $wiadomy, ze ponosz¢ pelna odpowiedzialno$¢ za wszystkie dokumenty (bez wzglgdu
na forme utrwalenia), ktore sg mi niezb¢dne do wykonywania pracy zdalne;.

4) Jestem $wiadomy/a, ze do przetwarzania danych osobowych Pracodawcy sa upowaznieni
wylacznie pracownicy i wspotpracownicy. Nie dopuszcze osob trzecich do komputera, telefonu
i innych nos$nikéw przekazanych mi przez Pracodawce oraz informacji w nich zawartych,
w tym danych osobowych,

5) Zachowam dane Pracodawcy w poufnosci. Wszelkie notatki bedg przechowywat/a
zabezpieczone, tak by osoby trzecie nie mialy do nich dostepu.
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6) Wszystkie dane zapisywac bede na komputerze na dysku lokalnym X: u Pracodawcy.

7) Nie bede kopiowaé/zapisywac danych stuzbowych na komputer prywatny, prywatne pendrive’y
1 inne no$niki zewngtrzne.

8) Mam $wiadomos¢, ze komputer, telefon i inne nosniki przekazane mi przez Pracodawce stuza
wylacznie do pracy stluzbowej — nie zainstaluj¢ dodatkowego oprogramowania bez nadzoru
dzialu IT, nie bede korzysta¢ ze stuzbowego sprzetu w innych celach niz te zwiazane z praca.

9) Komputer, nosniki oraz dokumenty zabezpiecze w odpowiedni sposob przed dostepem osob
nieupowaznionych,

10) Bedg przestrzegac zasad korzystania z komputera i innych no$nikow zgodnie z obowigzujacymi
w tym zakresie procedurami,

11) biorg petng odpowiedzialnos¢ za przedmiotowy sprzet oraz wszelkie dane w nim zawarte oraz
zobowiazuj¢ sie¢ w trakcie korzystania z niego do przestrzegania zasad dotyczacych ochrony
danych osobowych okre§lonych w przepisach o ochronie danych osobowych oraz w Polityce
Bezpieczenstwa i Instrukcji Zarzadzania Systemem Informatycznym wdrozonymi w Urzedzie.

12) Mam $wiadomos$¢ odpowiedzialnosci karnej wynikajacej z art. 107-108 ustawy o ochronie
danych osobowych, a takze z art. 130, 266-269c, 287 Kodeksu karnego.

13) W przypadku braku mozliwosci spelnienia ktéregokolwiek z powyzszych warunkéw,
natychmiast poinformuje pracodawce za posrednictwem ASI (asi@um.bierun.pl)

(data i podpis pracownika)
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Zalacznik nr 5 do ,,Standardy
obshugi klienta urzedu
wykorzystujace narzedzia IT
oraz zdalna prace urzgdnikow”

SPRAWOZDANIE Z WYKONANEJ PRACY

OSOBA WYKONUJACA ZDALNA PRACE:

Planowany termin pracy zdalnej:

data:

Lp. | Nazwa zadania Realizacja | Realizacja | Uwagi
od... do ...

data:

Lp. | Nazwa zadania Realizacja | Realizacja | Uwagi
od... do ...

Id: 8FA21DS5E-5821-47E9-B545-62F9AAS0B9B2. Podpisany
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Zalacznik nr 6 do ,,Standardy
obshugi klienta urzedu
wykorzystujace narzedzia IT
oraz zdalng prace¢ urzgdnikow’

l

WYKAZ SPRAW MOZLIWYCH DO ZALATWIENIA W KANCELARII

Whioski skladane bezposrednio w Kancelarii

Referat Podatkow

Zaswiadczenie o stanie majagtkowym

Biuro Windykacji

Zaswiadczenie o niezaleganiu w podatkach lub stwierdzajacego stan zaleglosci

Wydzial Gospodarki Przestrzennej i Nieruchomosci

Sporzadzenie/zmiana planu zagospodarowania przestrzennego

Udzielenie informacji o przeznaczeniu terenu w planie zagospodarowania przestrzennego

Wypis i wyrys z planu zagospodarowania przestrzennego/studium uwarunkowan i kierunkow
zagospodarowania przestrzennego

Zaswiadczenie o przeznaczeniu terenu w planie zagospodarowania przestrzennego - WYDAWANE
TYLKO W CELU PRZEDLOZENIA DO URZEDU SKARBOWEGO

Uwagi do projektu miejscowego planu zagospodarowania przestrzennego wytozonego do
publicznego wgladu

Zmiana studium uwarunkowan i kierunkow zagospodarowania przestrzennego gminy

Uwagi do projektu zmiany studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego
gminy wylozonego do publicznego wgladu

Wydzierzawienie gruntu gminnego

Ustalenie numeru porzadkowego budynku

Zgloszenie zamiaru wniesienia oplaty jednorazowej z tytulu przeksztalcenia prawa uzytkowania
wieczystego wraz z udzieleniem bonifikaty

Zaswiadczenie o zgodnoSci zamierzonego sposobu uzytkowania obiektu budowlanego
z ustaleniami obowigzujacego planu zagospodarowania

Wydzial Gospodarki Komunalnej

Wydanie zezwolenia na sprzedaz detaliczng napojow alkoholowych

Whiosek o przyznanie dodatku mieszkaniowego

Whiosek o wyptate dodatku energetycznego

Whiosek o zawarcie umowy najmu lokalu mieszkalnego
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Whiosek o wydanie zezwolenia na zajecie pasa drogowego w celu prowadzenia handlu

Whiosek o wykup lokalu mieszkalnego

Whniosek o przydzial mieszkania komunalnego

Wydanie zezwolenie na zajecie pasa drogowego w celu prowadzenia robot

Wydzial Ochrony Srodowiska i Gospodarki Odpadami

Wydanie decyzji o sSrodowiskowych uwarunkowaniach

Wydanie zezwolenia na prowadzenie dziatalnoSci w zakresie oprozniania zbiornikow
bezodptywowych i transportu nieczystosci ciektych

Wydanie za$wiadczenia o wpisie/zmianie zakresu wpisu do rejestru dziatalno$ci regulowanej
w zakresie odbierania odpadoéw od wlascicieli nieruchomosci

Whiosek o opiniowanie rocznego planu towieckiego

Deklaracja dotyczaca zrodet ciepta i Zzrodet spalania paliw

Wydzial Nadzoru i Spraw Spolecznych

Whiosek o przyznanie Karty Rodzina Trzy Plus

Wnhiosek o przyznanie stypendium dla studentow

Wydzial Spraw Obywatelskich/Urzad Stanu Cywilnego — wnioski w formie papierowej sa
skladane bezpoSrednio w Wydziale
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