ZARZADZENIE Nr 41/WO/2021
BURMISTRZA MIASTA SIERPCA
zdnia 12 marca 2021r.

w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Interesanta w Urzedzie
Miejskim w Sierpcu

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzgdzie gminnym
(tj. Dz. U. 2020 r. poz. 713,1378), zarzgdzam co nastepuje:

§1.
Wprowadzam jednolite ,Standardy Obstugi Interesanta w Urzedzie Miejskim

w Sierpcu”, obowiqzujgce wszystkich pracownikow Urzedu , w brzmieniu stanowigcym
zatgcznik do niniejszego zarzgdzenia.

§ 2.

Nadzér nad  wykonaniem  zarzgdzenia powierzam  Kierownikom — komorek
organizacyjnych Urzedu.

§ 3.

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Burmistrz

/-/ Jarostaw Perzynski



Zatgcznik

do zarzgdzenia Nr 41/WO/2021
Burmistrza Miasta Sierpca

z dnia 12 marca 2021 r.

STANDARDY OBSLUGI INTERESANTA W URZEDZIE MIEJSKIM W SIERPCU

I. Standard - reprezentacja Urzedu na zewnatrz

Pracownicy reprezentujg Urzgd Miegjski w Sierpcu  nie tylko w sytuacjach
stuzbowych, ale réwniez prywatnych.

Pamietqj

e Tworzysz pozytywny wizerunek Urzedu poprzez wyglgd zewnetrzny, postawy
i zachowania oraz budowanie relacji z innymi.

e W kazdej sytuacji zachowuj sie zgodnie z zasadami kultury osobistej.

e Witqj sie z Interesantami i wspotpracownikami, ktdérych spotykasz w budynku
Urzedu.

e Udzielaj wyczerpujgcych informacji na temat pracy Urzedu.

e Starqgj sie pomagac, nawet jesli dana sprawa nie wchodzi w zakres Twoich
obowigzkow.

e Godnie reprezentuj Urzgd réwniez w sytuacjach prywatnych.

Unikaj

e Nie wygtaszaj negatywnych opinii na temat pracy Urzedu, swojej lub innych
komodrek organizacyjnych oraz wspotpracownikow.

e Nie powielgj negatywnych stereotypdw na temat funkcjonowania instytucji
publicznych i pracy Urzednikow.

e Nie przekazuj niesprawdzonych informacji na temat pracy Urzedu, ktérych
wiarygodnos¢ jest trudna do zweryfikowania.

e Nie przekazuj informaciji na temat pracy Urzedu osobom nieuprawnionym.

Il. Standard - wyglad zewnetrzny pracownika

Wyglad zewnetrzny pracownika wptywa na wizerunek Urzedu i poziom satysfakciji
Interesanta z otrzymywanych ustug.

Pamietqj

e Utrzymuj schludny, budzgcy zaufanie wyglgd, niewywotujgcy negatywnych
odczu¢ iskojarzen.
e Utrzymuj czysto$¢ i dbaj o higiene osobistg (w tym ciata, wtosdw, dtoni, paznokci
itp.).
e Uzywaj ubran i obuwia w stonowanych kolorach, dostosowanych do
wystepowania w sytuacjach stuzbowych oraz powagi Urzedu. Dostosuj komfort
odziezy i obuwia pracujgc w terenie.

Unikaj
e Nie stosuj zwracajgcych uwage elementow ubioru.



¢ Nie uzywqjinfensywnego, wyzywajgcego makijazu.
e Nie uzywaj ubran i obuwia o jaskrawych, rzucajgcych sie w oczy kolorach lub
wzorach.
¢ Nie nos strojéw niedostosowanych do powagi Urzedu, np. sportowych, krotkich
spodenek lub  spddniczek, szortdw, przezroczystych  bluzek, bluzek
odkrywajgcych brzuch lub na cienkich ramigczkach.

Ill. Standard - organizacja i estetyka stanowiska pracy

Organizacja i wyglad stanowiska pracy wptywa na sposdb realizacji zadan oraz
wizerunek Urzedu.

Pamietqj

e Utrzymuj czystos¢ i porzgdek na stanowisku pracy.
e Przechowuj aktualne ulotki i formularze, akty prawne oraz dokumenty zwigzane
Z biezgcymi sprawami w miejscu tatwo dostepnym.

Unikaj

¢ Nie przechowuj przedmiotéw niezwigzanych z wykonywang pracg w miejscach
widocznych dla Interesanta (np. rzeczy osobistych).

e Nie dopuszczaj do powstawania trudnosci z odnalezieniem podstawowych
informaciji, dokumentéw, ulotek lub formularzy.

¢ Nie rozpraszaj uwagi podczas zatatwiania spraw Interesanta (np. zbyt gtosne
stuchanie muzyki, hatasy dochodzgce z zewnatrz budynku, zwracanie uwagi na
rozmowy wspotpracownikow).

¢ Nie narazaj dokumentow lub sprzetu stuzbowego na uszkodzenie.

IV. Standard - obstuga Interesanta w kontakcie bezposrednim

Na poziom satysfakcji Interesanta wptywa profesjonalizm i wiedza merytoryczna
pracownika, ale réwniez kompetencje miekkie - odpowiednie nastawienie, kultura
osobista, umiejetno$¢ budowania relaciji, zyczliwos¢ i pomocniczose.

Pamietqj
e Okazuj kazdemu Interesantowi zyczliwos¢ i nalezyty szacunek. Traktuj
Interesantdw  w jednakowy sposdb, niezaleznie od ich wygladu lub statusu
spotecznego.

¢ Skoncentruj sie na Interesancie i zatatwianej przez niego sprawie.

e Wystuchaqj Interesanta, nie przerywaj jego wypowiedzi. Zwracaj sie przodem
do Interesanta i utrzymuj kontakt wzrokowy.

e Zdiagnozujindywidualne potrzeby Interesanta. Staraj sie by¢ pomocnym.

e Udziel poprawnej merytorycznie i wyczerpujgcej informacji na temat sposobu
zatatwienia danej sprawy (potfrzebne dokumenty, miejsce i sposéb ich ztozenia,
termin realizacji danej ustugi itp.).

e Jesli musisz opusci¢ stanowisko pracy - wyjasnij powdd i okresl szacunkowy czas
nieocbecnosci.

e Pamietqj, ze Twoim priorytetem jest bezposrednia obstuga Interesanta. Jesli
podczas obstugi musisz odebra¢ potgczenie - skrdé¢ rozmmowe telefoniczng do
minimum (np. poinformuj, ze nie mozesz teraz rozmawiac¢, zapisz telefon
kontaktowy i zaproponuj Interesantowi, ze do niego oddzwonisz) i niezwtocznie
powrd¢ do obstugi bezposrednie;.



Unikaj

Nie zwracaqj Interesantowi uwagi na jego postawy i zachowania.

Nie uzywaqj zbyt specjalistycznego, hermetycznego, niezrozumiatego jezyka
(pojec¢, definicji, nazw procedur lub aktdw prawnych) podczas rozmowy
Z Interesantem.

Nie spozywaj positkdbw w obecnosci Interesanta.

Nie odbieraj prywatnego telefonu i nie prowadz prywatnych rozméw podczas
obstugi Interesanta.

V. Standard - obstuga Interesanta podczas rozmowy telefonicznej

Rozmowy telefoniczne sg bardzo istotnym kanatem kontaktu z Interesantem,
wptywajgcym na ocene pracy Urzedu.

Pamietqj

Okazuj Interesantowi zyczliwos¢ i zainteresowanie.

Odbieraqj telefon nie pdzniej niz po trzecim sygnale.

Po odebraniu lub wykonaniu telefonu do Interesanta - przedstaw sie.

Przed nawigzaniem potgczenia z Interesantem - zapoznaj sie z dang sprawg,
ustal cel rozmowy oraz zakres i poziom szczegdtowosci informaciji, ktére majg
zostac¢ przekazane.

Po nawigzaniu potgczenia z Interesantem - potwierdz tozsamos$¢ rozmowcy
i przedstaw cel wykonania telefonu. Jesli Inferesant nie moze rozmawiac - umow
sie na kontakt w innym terminie.

Jedli nie mozesz udzielic petnej informacji - pozyskaj numer kontaktowy
Interesanta i umow sie na telefon. Oddzwon do Interesanta bez zbednej zwtoki
w celu przekazania informacji zwrotne;.

W przypadku umodwienia sie na kontakt w okreslonym terminie - dotrzymuj tych
ustalen.

W przypadku koniecznosci przetqczenia rozmowy, poinformuj Interesanta,
ze rozmowa zostanie przetgczona wraz z  podaniem nazwy komorki
organizacyjnej, z przedstawicielem ktérej Interesant bedzie rozmawiad.

Unikaj
e Skoncentruj sie na rozmowie z Interesantem, nie rozpraszaj uwagi. Nie wykonuj

czynnosci niezwigzanych z zatatwianiem danej sprawy podczas rozmowy.

e Zadbaj, aby Interesant nie ustyszat przez telefon tresci innych rozmdéw, np.

VI.

prowadzonych przez wspotpracownikow.

Standard - komunikacja elekironiczna i Swiadczenie e-ustug

Elektroniczne formy komunikacji sg coraz czesciej wykorzystywane w kontaktach
z Interesantem. Upowszechnienie e-ustug nalezy zaliczy¢ do dtugofalowych
trendow i perspektyw rozwojowych polskiej administracji publicznej.

Pamietqj
e /awsze rozpoczynaj dzien pracy od otwarcia i przejrzenia stuzbowej poczty

elektroniczne;.
Tytutuj wszystkie wiadomosci wysytane pocztq elektroniczng.

e Uzywaj form grzecznosciowych w korespondencji elektronicznej: powitalnych

(np. ,,Szanowna Pani/Szanowny Panie”) i pozegnalnych (np. ,Z wyrazami



szacunku” lub ,,Z powazaniem”). Stosuj wyrazenia pisane z wielkiej litery (np.
.Pani”, ,Panu”, ,Panstwu”). Formy mniej oficjalnej uzywaqj jedynie
w korespondencji roboczej ze statymi wspotpracownikami.
e Wysytajgc wiadomosci pocztq elektroniczng do wielu odbiorcow, pamietqgj
0 umieszczaniu adreséw w polu UDW (Ukryte Do Wiadomosci).

Unikaj

e Przed wysytaniem sprawdz, czy wiadomos¢ nie zawiera btedow.

¢ Nie przesytaj wiadomosci bez podpisu i danych kontaktowych.

e Nie przesytaj wiadomosci bez zatgcznikdw, ktdérych przekazanie zostato
zapowiedziane w fresci.

¢ Nie twoérz zbyt rozbudowanych wiadomosci, o skomplikowanej strukturze.

¢ Nie rozpoczynaj wiadomosci od stowa ,,Witam”.

VIl. Standard - sposéb postepowania w sytuacjach trudnych

Podczas wykonywania obowigzkdéw stuzbowych pracownicy Urzedu doswiadczajq
trudnych sytuacji. Umiejetnosc¢ ich rozwigzywania jest niezmiernie istotna dla
zapewnienia wysokiej jakosci obstugi.

Pamietqj

e W przypadku zatatwienia sprawy Interesanta w sposdb negatywny - niezwtocznie
przekaz te informacje w sposdb asertywny wraz z uzasadnieniem (podaniem
przyczyny i podstawy prawnej). Skup sie na kwestiach merytorycznych -
Interesant musi otrzymac czytelng informacje, ze negatywny sposéb zatatwienia
sprawy nie jest rezultatem ztej woli, czy uznaniowej decyzji urzednika, lecz wynika
z obowigzujgcych przepisow, a Urzgd dotozyt nalezytych staran w celu
rozwigzania sprawy po mysli Interesanta. Okaz Interesantowi empatie. Przekaz
informacje na temat trybu dalszego postepowania.

* Przyjmuj uwagi, zastrzezenia i skargi na prace Urzedu ze zrozumieniem i empatiq.
Wystuchaj Interesanta i ustal przyczyne jego niezadowolenia. Podziekuj za uwagi,
przepros za zaistniatg sytuacje, przekaz propozycje trybu dalszego
postepowania.

e Przekaz informacje o popetnionej przez Urzgd pomytce wraz z przeprosinami,
podaniem je] przyczyn i negatywnych konsekwencji, a takze propozycjiq
rozwigzania problemu.

Unikaj

e Stargj sie nie okazywac emociji podczas rozmowy.

e Nie pouczqj Interesanta, unikaj sugerowania, ze jego krytyczna opinia jest
nieuzasadniona.

e Nie okazuj obojetnosci, ani braku zaangazowania.

VIIl. Standard - obstuga senioréw, oséb z niepetnosprawnosciami oraz innych grup
zagrozonych wykluczeniem spotecznym

Niniejszy standard ma zastosowanie do obstugi Interesantéw z réznych grup
zagrozonych wykluczeniem spotecznym. Osoby te mogqg doswiadczac trudnosci
zwigzanych z zatatwianiem spraw w instytucjach publicznych, a ich obstuga
wymaga odpowiedniego sposobu postepowania.

Pamietqj

e Obstuguj Interesanta w sposdb nieodbiegajgcy od ogdinie przyjetych regut.
Prowadz rozmowe z Interesantem w sposdb naturainy.



Dostosuj sposdb obstugi i komunikacji do sytuacji zyciowej, stanu zdrowia
i mozliwosci percepcji Interesanta. Przekazuj informacje bez nadmiernego
pospiechu, nie okazuj emocji, np. zniecierpliwienia, irytacji, lekcewazenia, litosci
lub zalu.

e Starqgj sie zmniejszy¢ poziom stresu Interesanta.

e TraktujInteresanta podmiotowo, np. zwracaj sie bezposrednio do niego, a nie do

osoby towarzyszgce,.
e Zachowaj nalezytg uwage - nie wszystkie rodzaje niepetnosprawnosci lub

dysfunkcje sq widoczne ,,na pierwszy rzut oka”.
Unikaj

e Starqgj sie nie okazywac Interesantowi, ze jest on traktowany na specjalnych
zasadach, np. ze wzgledu na sytuacje zyciowq, wiek, stan zdrowia lub
niepetnosprawnosc.

e Nie ufrzymuj pozycji zmuszajgcej Interesanta do patrzenia w gdére podczas
rozmowy z pracownikiem Urzedu.

e Nie formutuj negatywnych komentarzy na temat sytuacji zyciowej, wieku,
niepetnosprawnosci lub stanu zdrowia Interesanta. Nie powielaj negatywnych
stereotypow.

Interesanci z dysfunkcjami wzroku

e Uzywaj swobodnie zwrotdw takich jak ,,do widzenia”, ,,orosze zobaczy<" itp.
Informuj interesanta o swoich biezgcych czynnosciach.

Nie poprzestawaj na zwyczajowych komunikatach  niewerbalnych (np.
potakiwanie gtowq) - stosuj potwierdzenia gtosowe.

Jako przewodnik idz przodem i ostrzegaj doktadnie o przeszkodach.

Nie zaczepiqj psa przewodnika.

Nie dotykaj sprzetu pomocniczego bez zgody wtasciciela.

Zadbaj o mozliwos¢ zapoznania sie przez Interesanta z treScig dokumentu

poprzez jego odczytanie na gtos, propozycje udziatu w tej czynnosci osoby

zaufanej Interesanta lub udostepnienie dokumentu w wersji elekironiczne;.

Interesanci z dysfunkcja ruchu

e Uzywaj swobodnie zwrotdw ,prosze podejs¢”, ,chodzmy” itp. w kontakcie
z osobami poruszajgcymi sie na wozku inwalidzkim.

e Nie dotykqj sprzetu rehabilitacyjnego bez zgody wtasciciela.

e Nie zaczepiqgj psa asystujgcego.

e Nie wyznaczaj osobnego stanowiska obstugi dla 0sdb z niepetnosprawnosciq
ruchowaq.

e Starqj sie dostosowac poziom wzroku do osoby poruszajgcej sie na wozku lub
0 niskim wzroscie.

Interesanci z dysfunkcjami stuchu

Mozesz uzywac okreslenia gtuchy, ale nie gtuchoniemy.

Wyeliminuj lub ogranicz hatas w miejscu obstugi.

Nie zastaniaj twarzy — zadbaj o jej widocznos¢ i dobre oswietlenie.
Utrzymuj kontakt wzrokowy.

Mow wyraznie, ale naturalnie — nie krzycz i nie zwalniaj tempa wypowiedzi.



Wspomagaj sie mimikq i gestykulacjqg.

Mozesz potwierdzac informacje pisemnie.

Uzywaj prostych zdan i prostego stownictwa.

W razie potrzeby korzystaj z ttumacza jezyka migowego online.

Interesanci z dysfunkcja mowy

e Koncentruj sie na tresci, a nie formie wypowiedzi.

e Nie udawaj, ze zrozumiate$ wypowiedz, jesli tak nie jest.

e Nie przerywaqj i nie dokanczaj domyslnie wypowiedzi za Interesanta.
e Dopytuj i popros o powtdrzenie - nawet wielokrotnie.

e Powtarzaj informacje zebrane od Interesanta.

¢ Nie okazuj zniecierpliwienia — bqgdz empatyczny i zyczliwy.

Interesanci z niepetnosprawnosciq intelektualng

e Zawsze zwracaj sie bezposrednio do Interesanta, nawet jesli osoba towarzyszgca
pomaga mu podjgc decyzje.

Mozesz uzywac okreslenia ,niepetnosprawnos¢ intelektualna”, unikagj
sformutowania ,,uposledzenie umystowe".

Nie pozwdl na skracanie przez Interesanta dystansu osobistego i sam go nie
skracaij, nie fraktuj Interesanta w sposdb dziecinny lub pobtazliwy,

Uzywaj krotkich, prostych zdan i stawiaj proste pytania.

Nie uzywaj pojec¢ abstrakcyjnych i specjalistycznych.

Upewnij sie, ze Interesant zrozumiat przekazywane informacije.

IX. Standard - obstuga obcokrajowcéw

Coraz czesciej interesantami Urzedu sg cudzoziemcy - nie tylko osoby z krajow
sgsiednich, ale réowniez przybysze z obszardw odlegtych pod wzgledem
geograficznym, jezykowym i kulturowym.

Pamietqj

e Dostosuj obstuge do indywidualnych potrzeb Interesantéw, udziel im pomocy
w zatatwieniu ich spraw (co - ze wzgledu na bariere jezykowq oraz brak
znajomosci polskich realidw - moze byc¢ dla nich bardzo trudne).

e Szanuj odmienno$¢ kulturowq, religijng, prywatno$¢ i godno$¢ osobistg

Interesanta.

Unikaj

e Nie powielaj stereotypdw kulturowych, nie okazuj braku szacunku dla
odmiennosci.
¢ Nie formutuj negatywnych komentarzy zwigzanych z pochodzeniem, wyglgdem,
ubiorem lub obyczajami Interesanta.

X. Standard - obstuga interesanta agresywnego

Pracownicy Urzedu doswiadczajg nieprzyjemnych sytuacji, zwigzanych
z agresywnymi zachowaniami niektérych Interesantéw, zatem konieczne jest
stworzenie procedur odpowiedniego reagowania w tego rodzaju przypadkach.



Pamietqj

Ustal powody zdenerwowania odbiorcy, poniewaz agresja Interesanta moze
wynikac z réznych przyczyn.

Zachowaqj spokdj, kontroluj emocije, starqgj sie zatagodzi¢ nerwowq sytuacje.
Skup sie na kwestiach merytorycznych, a nie na agresywnej formie okazania
niezadowolenia przez Interesanta. W razie pofrzeby - powotaj sie na
odpowiednig podstawe prawna.

Przekaz propozycje dalszego sposobu postepowania w sprawie, ktéra wywotata
agresie  Interesanta.  Upewnij sie, czy zaproponowane rozwigzanie
satysfakcjonuje Interesanta.

Spokojnie reaguj na wulgaryzmy i obrazliwe wypowiedzi. Zignoruj pierwszg
wulgarng wypowiedz. Jesli Interesant nie przestaje Cie obrazac - zaprotestyj
(np. ,,Prosze mnie nie obrazac”).

Masz prawo do godnego ftraktowania. W uzasadnionych przypadkach
(np. zagrozenie bezpieczenstwa osdb lub mienia Urzedu, zastraszanie, grozby
karalne, ponizanie, razgce naruszenie godnosci urzednika) - przerwij obstuge, a
nastepnie wezwij odpowiednie stuzby.

Unikaj

Nie pouczaj Interesanta, nie sugeruj, ze jego krytyczna opinia jest
nieuzasadniona lub powdd zdenerwowania jest btahy.
Nie okazuj braku empatii i zrozumienia sytuaciji Interesanta.

Xl. Standard - obstuga Interesanta wewnetrznego

Obstuga Interesanta wewnetrznego jest rownie istotna, jak Swiadczenie ustug

a

dresowanych do odbiorcéw zewnetrznych. Finalnym efektem (bezposrednim lub

posrednim) wszelkich proceséw zachodzgcych w Urzedzie jest dostarczanie ustug

o

bywatelom i podmiotom instytucjonalnym.

Pamietqj

Traktuj Interesanta wewnetrznego jako réwnie istotnego, jak zewnetrzny.
Nawiqgzuj i buduj dobre relacje ze wspdtpracownikami, okazuj im szacunek
i zyczliwosce.

Dziel sie wiedzq i doswiadczeniem ze wspdtpracownikami. Staraj sie pomagacd,
nawet jesli dana sprawa nie wchodzi w zakres Twoich obowigzkow.

Szanuj czas swoich wspotpracownikdw, sprawnie przekazuj informacje wazne
z punktu widzenia wykonywanych zadan.

Efektywnie wspotpracuj z przedstawicielami innych komorek, dziatajgc narzecz
dobra Interesantow.

Unikaj

XIl.

Nie opdzniqj przekazywania informacji istotnych dla pracy Urzedu.
Unikaj wewnetrznej rywalizacji miedzy komdrkami organizacyjnymi oraz
myslenia w kategoriach partykularnych interesow.

Standard - obstuga przedsiebiorcy

Rozwdj przedsiebiorczosci ma kluczowe znaczenie dla perspektyw rozwoju
gospodarczego Miasta. Jedng z istotnych form wsparcia jest zapewnienie
wysokiej jakosci ustug administracyjnych, adresowanych do przedsiebiorcow.



Pamietqj

Dostosuj sposdb obstugi do indywidualnych potrzeb Interesantéw (z podziatem na
rézne segmenty, np. wyodrebnione ze wzgledu na forme prawng i wielkos¢ firmy,
branze, osobe reprezentujgcq - wtasciciela, przedstawiciela kadry zarzgdzajgcej
lub oddelegowanego pracownika).

W uzasadnionych przypadkach - zaproponuj spotkanie w celu zatatwienia danej
sprawy (np. rozwigzania problemu).

Aktywnie doradzaj w sprawach zwigzanych z rejestracjg i prowadzeniem
dziatalnosci gospodarczej, w szczegdlnosci przekazuj informacje na temat
administracyjnych obowigzkdw natozonych na przedsiebiorcéw, np. koniecznych
do ztozenia dokumentow, aktualnych zmian przepisdw itp.

W przypadku ,,statych”, czesto powracajgcych do Urzedu Interesantow - przywitgj
ich (w przypadku blizszej znajomosci dopuszczalne jest zwracanie sie do nich po
imieniu, np. ,,Panie Stefanie”, ,,Pani Karolino™), nawigzujgc do zatatwianej przez
nich sprawy (np. ,,Panie Jacku, mam dla Pana decyzje").

Buduj pozytywne relacje na ptaszczyznie wspdlnych kompetenciji zawodowych
i profesjonalnej wspdtpracy (mozliwos¢ wymiany wiedzy i doswiadczen,
wzajemnego uczenia sie).

Zadbaj o szybkos$¢ obstugi, przekazuj informacje w mozliwie krotkim czasie, buduj
zwiezte wypowiedszi, skup sie na konkretach.

Unikaj

¢ Nie powielaj negatywnych stereotypdw wzgledem przedsiebiorcow.
e Nie pouczqj przedsiebiorcow, rzeczowo wskazuj ich btedy (np. w ztozonej
dokumentacji).



