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WZORZEC ZACHOWAN
PRACOWNIKOW




KULTURA OSOBISTA PRACOWNIKOW

Pracownik jest wizytowka Urzedu
~Jak Cig widza tak o Tobie méwia, a jak méwia o Tobie, tak mowiq o Naszym Urzedzie”

Paimietal wiac &t

Twéj wyglad, zadbany strdj, stosowny do miejsca pracy jest bardzo wainym elementem
w bezposrednim kontakcie pracownika z Klientem.

1. Zalecany styl ubioru dla kobiet

Kosti ke 1ub soédrica | biiod
* spddnica - nie powinna byé zbyt krétka, najlepiej za kolano lub nieco przed kolanem,
* spodnie - nie mogq by¢ to dzinsy lub inne spodnie o charakterze sportowym,

* kolor ubioru powinien by¢ spokojny, niezbyt jaskrawy,

* stréj nie moze by¢ ekstrawagancki.

Eryzura

* wiosy zawsze zadbane, schiudne, nie zastaniajace twarzy,

Makiias
+ tylko delikatny.

Dionie
s zadbane,
* paznokcie niezbyt diugie, jesli pomalowane to niejaskrawym lakierem.

Obuwie

¢ pantofle dostosowane do stroju,

* nigdy nie nalezy nosi¢ w pracy obuwia sportowego typu adidasy, teniséwki, klapki, czy
sandaty.

Identyfikator
* zawsze przypiety do ubrania w widocznym miejscu,
Klienci lubia wiedzie¢ z kim rozmawiaja. Poprzez noszenie dentyfikatora utozsamiasz sie z Urzedem.




2. Zalecany styl ubioru dla mezczyzn

Garnitur lub spodnie | marynarka

 koszula - powinna by¢ w niejaskrawym kolorze; wzor, jesli wystepuje na koszuli, winien byé
delikatny np. w paski; nie sa zalecane koszule w krate, nie nalezy nosi¢ koszul sportowych np. typu
polo,

« wymagany jest krawat dostosowany do reszty ubioruy,

* kolor ubioru — spokojny, niejaskrawy,

 ubidr nie ekstrawagancki.

Eryzura
« wlosy zadbane, krétko obciete.

Zarost
« twarz ogolona,
» wasy, broda musza by¢ zadbane, nie mogq sprawia¢ wrazenia niechlujnego zarostu.

Dionie
« zadbane,
« paznokcie krétko obcigte.

Qbuwie
¢ potbuty dopasowane do stroju,
* nigdy nie nalezy nosi¢ w pracy obuwia typu adidasy, teniséwki, klapki czy sandatly.

Identyfikator

* zawsze przypiety do ubrania w widocznym miejscu.

3. Zyczliwe i uprzejme nastawienie do Klienta

Pamietai se dla Klientéw istnie]

Dlatego tez:

* nie traktuj Klienta ,z gory”,

» okazuj Klientowi maksimum zainteresowania i szacunku,

o zawsze stosuj zwroty grzecznosciowe,

 2awsze badZ wobec Klienta uprzejmy, mity, zyczliwy i uSmiechniety.




Badania wykazuja, ze USMIECHNIECI PRCUJA LEPIEJ, a wiec niech usmiech zawsze Ci
towarzyszy w kontakcie z Klientem.

4. Umiejetnos¢ prowadzenia rozmowy
4.1 Rozmowy bezposrednie

Umiejetne prowadzenie rozmowy z Klientem to takze wykorzystywanie techniki czynnego stuchania,
a wiec:
« zadawaj Klientowi pytanie otwarte,
* ponownie formutuj wypowiedzi Klienta, upewnij sig, czy dobrze Go zrozumiates,
uzywajac zwrotu np. “Jesli dobrze Pana / Paniq zrozumiatem, to chciatby Pan / Pani...”
e upewnij sig, czy Klient dobrze Ciebie zrozumiat,
* nie przerywaj Klientowi,
« nie okazuj zniecierpliwienia,
e utrzymuj kontakt wzrokowy z Klientem,

Pamietai, 3 facharile-fo:
» empatia, czyli zdolno$¢ do wezucia sie w sytuacje drugiej osoby,
* akceptacja polegajaca na pozytywnej reakcji na zachowanie rozméwcy.

Stosujac czynne stuchanie pozwolisz Klientowi poczué¢ sie mniej anonimowo (nie jak
numer), ale jak kto$ niepowtarzalny.

Nie zapomnij pierwszy przywita¢ Klienta zwrotem : ” DZIEN DOBRY ” natomiast na
zakoriczenie rozmowy podziekuj Klientowi i pozegnaj Go, zyczac mu mitego dnia.

4.2 Rozmowy telefoniczne

Telefon moze by¢ zrédiem irytacji i nerwéw lub narzedziem w przekazywaniu wiadomoéci
w sposéb swiadczacy o wysokiej jakosci swiadczonych ustug.

Pamietajac o tym:
» odbierz stuchawke najpézniej po 3 sygnatach,

* przedstaw sig: podaj nazwe jednostki organizacyjnej, nazwe komérki bad? wydziatu, swoje imie

i nazwisko.




* nie zapominaj o stosowaniu zwrotéw grzecznosciowych,

» rozmowe prowadz spokojnie, przede wszystkim merytorycznie,
» odpowiadaj na pytania Klienta gtosno i wyraznie,

* nie pij i nie jedz podczas rozmowy - to stychad,

¢ badz skupiony na rozmowie,

* udzielaj Klientowi wyczerpujacych odpowiedzi.

4.3 kaczenie rozmoéw telefonicznych

« zawsze informuj dzwoniacego o komdrce organizacyjnej oraz imieniu i nazwisku osoby, z ktérg Go
potaczysz,

* osobie, z ktdrq faczysz Klienta przekaz wystarczajace informacje, by dzwoniacy nie musiat ich
powtarzad,

* nie {qcz rozmowy wiecej niz jeden raz bez zaoferowania oddzwonienia.

5. Opanowanie

Opanowanie to cecha, ktéra pozwala zachowac dystans i umozliwia spokojne rozwiazanie
konfliktu.

A wiec:

¢ panuj nad emocjami,

¢ nie komentuj zachowan Klienta,

e W trudnych sytuacjach, nawet jesli Klient nie ma racji, nigdy nie wolno okazywac Tobie
zdenerwowania i ztosci na Klienta — musisz byé buforem roztadowujacym napiecie Klienta,

* 2wracaj szczegdlng uwage na Klientéw, ktdrzy sprawiajq wrazenie zdenerwowanych i zagubionych
= prowadz z nimi rozmowe umiejetnie, starajac sie roztadowac napietg atmosfere.

KOMPETENCJA I FACHOWOSC

Pamigtaj, ze to Ty jestes dla Klienta ta najwazniejsza osoba, od ktdrej chce sie dowiedzie¢
wszystkiego, co Go interesuje, dlatego:
» musisz zna¢ bardzo dobrze zadania Wydziatu,

* uaktualniaj swojq wiedze nt. zadan




 miej zawodowq pewnosc¢ - to ona wzbudza u Klienta zaufanie,

* nigdy nie okazuj bezradnosci wobec Klienta

W sytuacjach, w ktorych jestes niepewny przepros Klienta i skorzystaj z porady
bardziej doswiadczonego pracownika.

UMIEJETNOSC OBSLUGI

BadZ dobrym urzednikiem, a wiec:

e moéw jezykiem zrozumiatym dla Klienta,

* kazdego Klienta traktuj indywidualnie — niech Klient poczuje, ze jeste$ kimé waznym dla Ciebie
i dla Urzedu,

* zbieraj wszelkie informacje o wadach i zaletach dziatalnoéci Wydziatu, a nastepnie przekazuj je

swojemu przetozonemu.

pisma wysyfaj tylko na drukach firmowych,

tres¢ pisma powinna by¢ zwiezta i zrozumiata dla Klienta,

e zawsze uzywaj form grzecznosciowych,

* nawet, jesli odpisujesz na skarge Klienta i wiesz, ze On nie ma racji to nalezy zwraca¢ sie do Niego
w formie grzecznosciowej — nigdy nie nakazujacej, czy pouczajacej,

* na pismie nalezy zawsze podac imie i nazwisko oraz nr telefonu osoby prowadzacej sprawe,

* pisma podpisuje osoba upowazniona zgodnie z zapisami Regulaminu organizacyjnego

DOCIEKLIWOSC

* jesli Klient okazuje niezadowolenie z obstugi — miej odwage zapyta¢ dlaczego - réb notatki na ten
temat i przekazuj je swojemu przetozonemu. Popro$ Klienta o wypowiedzenie uwag na pismie —
taka wiedza jest niezbedna w celu poprawy jakosci i obstugi.




LOJALNOSC

¢ nie udostepniaj Klientom dokumentdw stuzbowych o charakterze poufnym wytacznie do uzytku
stuzbowego.

DYSKRECJA

Klient powierza Tobie swoje poufne sprawy, zachowaj te informacje tylko do celéw stuzbowych,

nie opowiadaj w domu ani znajomym o sprawach Klientéw,

» zwréé uwage na ochrone danych osobowych,
sprawdzaj petnomocnictwa firm, kancelarii, oséb fizycznych, ktdre wystepuja w imieniu Klienta.

- SYTUACIE NIEDOPUSZCZALNE

T T ———

« zachowywac sie lekcewazaco wobec Klienta,

+ odpowiadac Klientowi w sposéb pouczajacy,

» spozywac positkéw podczas rozmowy z Klientem,

* odchodzi¢ od Klienta nie informujac Go, w jakim celu i na jak dtugo sie odchodzi,

« nie nosi¢ identyfikatora,

 wyglada¢ niechlujnie,

» udostepniac jakichkolwiek informacji o klientach osobom nieupowaznionym,

* przerywac wypowiedz Klienta w nietaktowny sposdb,

» okazywac zdenerwowania, méwic podniesionym gtosem,

e odsytac Klienta do innego stanowiska bez wyjasnienia przyczyn niemoznosci zatatwienia sprawy
przy tym stanowisku,

* uzywac w korespondencji z Klientem nieuprzejmych zwrotow typu "Prosimy sie stawic’, grzecznym
zwrotem bedzie w tym wypadku “Prosimy o zgtoszenie sie”.




CHARAKTERYSTYKA KLIENTOW
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KIM JEST TWOJ KLIENT

Pamietaj o tym, ze:

Klient to przede wszystkim czlowiek, ktéry ma swoje problemy, cechy charakteru, lepsze
lub gorsze dni.

Staraj si¢ pozna¢ swojego Klienta i stosowaé do kazdego z Nich indywidualne podejscie.
Poza klasyczng segmentacjq Klientéw dokonywana w Urzedach prowadzaca do podziatu klientéw na
osoby: fizyczne i osoby prawne, stosuje sie wiele innych kryteriow segmentacji (demograficzne,

spoteczno - ekonomiczne, psychologiczne itd.).

Bez wzgledu na zastosowany podziat Klientdw, jakoéé obstugi musi pozostaé zawsze na
najwyzszym poziomie!

Oto przykiad Klientow z ktdrymi mozesz spotkaé sie w swojej pracy.

KLIENT NIEDOSWIADCZONY W KONTAKTACH Z URZEDEM

Klient ten jest niepewny swoich wymagan wobec Urzedu.

Moze czuc si¢ nawet troche zagubiony w kontaktach z pracownikami Urzedu. Podziwia urzednika za
jego tajemna wiedze, z ktdrej chetnie korzysta. Taki Klient w peini ufa Tobie — polega na Twoim
doswiadczeniu, czujac sie czasami bezradny, oczekuje od Ciebie fachowej obstugi i pomocy.

KLIENT DOSWIADCZONY W KONTAKTACH Z URZEDEM

Klient taki oczekuje od Ciebie mitej i profesjonalnej obstugi — bardzo duzej wiedzy merytorycznej, gdyz
sam jest bardzo dobrze zaznajomiony z dziatalnoécia Urzedu.
Traktuj takiego Klienta jak zawodowego partnera do rozmowy — poczuj si¢ jego doradca.

KLIENT TRUDNY

Klient trudny — to Klient niekulturalny, agresywny, czasami wrecz awanturnik.
Przyczyny Jego zachowania moga tkwi¢ w Jego charakterze lub btedzie popetnionym przez Urzad.
Wobec takiego Klienta nalezy zachowa¢ maksimum cierpliwosci.
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Nalezy Go spokojnie wystuchac.
Za kazdym razem, jak skoriczy, ponownie sformutuj Jego wypowiedz, uzywaj spokojnego

tonu glosu tagodzac sytuacje, wyciszajac Jego ton glosu.

Przekonywanie takiego Klienta, ze nie ma racji, nic nie daje, to moze Go tylko sprowokowaé, a Ty
powiniene$ tagodziC sytuacje. Jeéli czujesz, ze sam nie podofasz zatagodzeniu sprawy, popros

przetozonego o pomoc.
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STANDARD POMIESZCZEN URZEDU
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POKOJE I SALE OBStUGI

Klient wchodzac do Urzedu, jeszcze zanim uda sie do pracownika, powinien bez
jakichkolwiek trudnosci znaleZ¢ interesujace Go stanowiska obstugi — Klient nie moze
czuc sie zagubiony w Urzedzie.

Organizujac pomieszczenia do obsltugi Klienta myéimy o Kliencie — sala powinna zawsze
by¢ zorganizowana pod Jego katem.

Zadbajmy wiec o to, aby byta:

e czytelnie oznakowana,

« jasno oéwietlona,

WYposazona w :

¢ dtugopisy,

» miejsca siedzace dla Klientow,

 miejsca stojace, przy ktorych wygodnie mozna wypetni¢ druki, formularze.

Tablice informacyjne powinny by¢ w widocznym miejscu.

Formularze dostepne dla Klientéw zawsze musza byé aktualne i latwo dostepne dla
Klienta — umieszczone na stojakach w widocznym miejscu.

Naczelnik Wydziatu dba o organizacje biura oraz:

e udziela klientom informacji,

« roztadowuje napiecia w sytuacjach konfliktowych,

¢ pomaga pracownikom w dobrej obstudze Klienta,

W sytuacjach awaryjnych np. awaria systemu komputerowego informuje Klientéw
oczekujacych w kolejce o przyczynie przerwy w pracy — przeprasza Klientow za
utrudnienia w realizacji sprawy.
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