Zatacznik nr 1
do Zarzadzenia Nr 13/2011
Woéjta Gminy Potegowo

Standardy Obstugi Klienta
w Urzedzie Gminy Potegowo

WPROWADZENIE

Wdrazanie standardéw obstugi Klienta jest elementem konkurencji w sektorze
prywatnym, natomiast w sektorze publicznym staje sie przejawem zrozumienia istoty
administracji jako stuzby publicznej. Czas zatatwiania wnoszonych spraw, sposéb i
warunki obstugi, dostgpno$é drukéw, petna informacja — to podstawowe kryteria
majace wplyw na stopieri zadowolenia Klientéw. Przedmiotowy dokument jest
instrukcja witasciwego sposobu obstugi klienta, ktéra stanowié¢ bedzie pomoc i
wsparcie w codziennej pracy z Klientami. Gtéwne cele i zatozenia do realizacji to:

» zagwarantowanie wysokiej jakosci obstugi

» wypracowanie pozytywnego wizerunku Urzedu Gminy Potegowo jako
instytucji zaufania publicznego,

> ujednolicenie sposobu obstugi Klienta we wszystkich komoérkach
organizacyjnych Urzedu,

» satysfakcja i zadowolenie Klientow.

Osiagnigcie powyzszych celéw bedzie mozliwe, jesli Wszyscy przyjmiemy i
zaakceptujemy zasade, ze celem naszej pracy jest satysfakcja i zadowolenie Klienta.
Nalezy pamigtaé, ze wykonywanie zawodu urzednika samorzadowego jest stuzbag
publiczng. Naszym celem jako$ciowym jest $wiadczenie ustug, ktére spetniajg
wymagania Klientdéw i sg zgodne z przepisami prawa.

Utrzymanie wysokich standardéw obstugi Klienta jest stale realizowanym procesem,
wdrozenie Standardéw Obstugi Klienta jest kolejnym krokiem do urzeczywistnienia
wymagan Dobrej Praktyki Administracyjnej w zakresie orientacji na Kiienta.
> Klient jest najwazniejszg osobg dla naszego Urzedu.
> Klient nie zaktéca naszej pracy, jest jej celem.
» Zawsze stawiaj si¢ w sytuacji swojego Klienta, chciej zrozumie¢ jego cele,
problemy i obawy.
> Traktuj Klienta tak, jak sam chciatby$ by¢ traktowany.
> Nic tak dobrze nie nastraja Klienta jak dbato$¢ o jego interesy.
> Bierz odpowiedzialno$¢ za wszystko, co spotyka Klienta w kontaktach z
Twoim Urzedem
> Dotrzymuj obietnic - dajesz Klientowi odczué, ze jest kimé waznym dla Urzedu,

a poza tym tworzysz atmosfere wzajemnego zaufania.



Standard: Identyfikuj sie z Urzedem

ZALECENIA:

pamigtaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Urzad Gminy Potegowo — zawsze
mozesz by¢ rozpoznany jako jego pracownik dlatego:

1. zawsze przyjmuj odpowiedzialno$é za Urzad i wspotpracownikow przed Klientem,
2. nie wygtaszaj krytycznych uwag pod adresem Urzedu,

3. w zadnym wypadku nie dokonuj oceny Klienta, nie komentuj i nie krytykuj jego
zachowania,

4. nie przekazuj plotek.

5. w sytuacjach publicznych badz przygotowany do udzielenia podstawowych
informacji o Urzedzie.

Uzasadnienie wprowadzenia

Reprezentujesz Urzad nie tylko na swoim stanowisku pracy lecz reprezentujesz go
réowniez w wielu innych sytuacjach publicznych. Osoby, z ktérymi sie spotykasz moga
wiedzie¢, ze jeste$ urzednikiem administraciji, sg tez potencjalnymi Klientami Urzedu.

Standard: Twéj wyglad zewnetrzny — wizytéwka Urzedu

ZALECENIA:

Twoj ubioér i wyglad muszg budzi¢ zaufanie Klientéw — reprezentujesz Urzad
Twoj wyglad musi mie¢ charakter stuzbowy preferowany ubior :

1. jasne, jednokolorowe koszule/bluzki

2. kostiumy/spodnie/garnitury

3. stonowana, jednobarwna kolorystyka, bez jaskrawych wzoréw

4. preferowane obuwie zakryte.

5. decydujac sie na makijaz i ozdoby pamietaj aby byty dyskretne i nie rzucajace sie
w oczy

6. niedopuszczalne sa: topy, przezroczyste bluzki, gtebokie dekolty, potyskliwe i
ekstrawaganckie wzornictwo, krétkie spodenki i zbyt krotkie spodnice



Uzasadnienie wprowadzenia

Klient musi mie¢ pewno$¢, ze spotkanie z urzednikiem ma charakter stuzbowy. Twoj
wyglad zewnetrzny moze zatem zdecydowaé o sposobie w jaki zostaniesz
potraktowany przez Klienta i jak Klient bedzie sie do Ciebie odnosit. Juz w
pierwszych chwilach kontaktu wyrabiamy sobie opinie o rozméwcy. Stosowny ubiér i
schludny wyglad podniosg w oczach Klienta Twoja wiarygodno$é. Odpowiednio
ubrany, tworzysz wrazenie osoby profesjonalnej.

Standard: Stanowisko pracy swiadczy o Twoim profesjonalizmie

ZALECENIA:

1.
2.
3.

4.
5.

6.

dbaj o porzadek i estetyke swojego miejsca pracy

utrzymuj w idealnym porzadku, czystosci i tadzie strefe widoczng dla Klienta
trzymaj na stanowisku pracy wyfacznie niezbedne dokumenty i narzedzia, bez
przedmiotéw natury osobistej

w poblizu przechowuj materiaty informacyjne pomocne w obstudze Klienta
pamietaj o umieszczeniu w zasiggu, reki spisu najwazniejszych numeréw
telefonow/procedur niezbednych do sprawnej obstugi Klienta

podczas obstugi Klienta nie postuguj sie zniszczonymi materiatami

Uzasadnienie wprowadzenia

Uporzadkowane stanowisko wzbudza zaufanie Klientéw do Urzedu i Ciebie. Od tego
czy jest uporzadkowane i dobrze zorganizowane zalezy efektywno$é Twojej pracy
oraz opinia jakg wyrabia sobie na Twdj temat Klient.

Standard: Wiedza

ZALECENIA:

>

systematycznie poszerzaj swojg wiedze o obowigzujacych przepisach i
procedurach

badz otwarty na proponowane przez pracodawce formy szkolen

w aktywnym samodoskonaleniu sie wykorzystuj wszelkie dostepne zrodta: TV,
przepisy, prasa, internet

pamietaj, ze tylko wysoki poziom wiedzy gwarantuje profesjonalng i
kompetentng obstuge Klienta

Klient nie powinien ustysze¢ odpowiedzi ,nie wiem”

wykazuj si¢ petng wiedzg w temacie $wiadczonych przez Urzad ustug



> przekazuj rzetelng i sprawdzong wiedze o ustugach i sposobach zatatwiania
spraw

Uzasadnienie wprowadzenia

Urzednik administracji powinien doskonale zna¢ i stale aktualizowa¢ swojg wiedze na
temat obowigzujacych przepiséw i procedur. Tylko w ten sposéb moze zawsze jasno
i wyczerpujaco odpowiedzie¢ na wszystkie pytania Klientow. Pracownik
kompetentny, udzielajacy rzetelnej informaciji wzbudza zaufanie Klienta i tym samym
wplywa na opinie i wizerunek instytucii.

Standard: Zainteresowanie i koncentracja na Kliencie

ZALECENIA:

» zwracaj uwage na wchodzacych Klientow

> jesli widzisz dezorientacje u Klienta pewnym gestem zapro$ go do stanowiska
uzywajac np. zwrotéw: ,w czym moge poméc?, co moge dla Panal/i zrobi¢?”

» jak najszybciej rozpocznij obstuge Klienta

> jesli konczysz wczesniej rozpoczete zadanie poinformuj o tym Klienta,

wyjasniajgc przyczyne i popro$ o chwile cierpliwosci

skup uwage wytacznie na Kliencie, do ktérego sie zwracasz

utrzymuj kontakt wzrokowy z Klientem - ciagte patrzenie ,w bok” np. na

monitor komputera zostanie odebrane jako lekcewazenie

zamiast ,pani Nowak” uzywaj zwrotu ,Prosze Pani”

podczas rozmowy staraj sie jak najwiecej usmiechac do Klienta

unikaj zwrotéw typu: , co robimy?”, ,o co chodzi?”, , co zatatwiamy?” itp.

pamietaj o tym aby staé/siedzie¢ przodem do Klienta

Y VYV

YV VYV

Uzasadnienie wprowadzenia

Zadowolony Klient jest najlepszym ambasadorem urzedu, dlatego wchodzac do
Urzedu powinien odczué zyczliwos¢ i zainteresowanie ze strony pracownikéw. Klient,
ktéry odczuje uwage skoncentrowana na sobie utwierdzi sie w przekonaniu, ze jest
traktowany powaznie a jego sprawa zostanie zatatwiona rzetelnie i starannie.

Standard: Proces obstugi Klienta

ZALECENIA:

» mobw do Klienta spokojnie i wyraznie
» uzywaj zrozumiatych zwrotéw — Klient nie ma obowigzku zna¢ fachowych
okreslen stosowanych w administracji
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>
>

staraj si¢ doktadnie zrozumie¢ powdd wizyty Klienta, w razie watpliwosci
zadawaj pytania otwarte aby lepiej zrozumie¢

odpowiadaj wyczerpujaco i rzeczowo na pytania i watpliwosci Klienta

wyjasnij w spos6b uporzadkowany co Klient powinien zrobi¢, aby zatatwié
sprawe

upewnij sie, ze Twoje wyjasnienia zostaly dobrze zrozumiane

w przypadku zfoZzonych procedur zaproponuj sporzadzenie listy czynno$ci lub
wydaj Karte Ustugi/Karte Informacjg

miej zawsze przygotowany zestaw wiasciwych formularzy

wyjasnij Klientowi jak poprawnie wypetni¢ druki i formularze

nie pouczaj Klienta lecz pom6z poprawnie wypetnic¢ formularz

wyjasnij cel wypetniania i miejsce ztozenia formularzy

przekaz Klientowi liste dodatkowych dokumentéw jakie powinien ztozyé do
Urzedu (w sprawach typowych wydaj Karte Ustugi)

jesli Klient nie wie, pokaz jak w prosty sposéb moze uzyskaé dane potrzebne
do wypetnienia formularzy

poinformuj Klienta o wszystkich optatach, wskaz miejsce zaptaty i numer konta
sprawdz i zweryfikuj poprawnos$¢ sktadanych dokumentéw

podaj termin zatatwienia sprawy

popros o numer telefonu Klienta w celu skontaktowania sie w razie potrzeby
uzyskania dodatkowych informacji

podczas obstugi nie zajmuj sie czynnosciami, ktére nie sa zwigzane z
zatatwiang sprawg

jesli obstugujac Klienta musisz oddali¢ sie na chwile, poinformuj go, dlaczego i
na jak diugo .

skieruj Klienta do wiasciwej osoby jesli sprawa przekracza Twoje kompetencje
pozegnaj Klienta uprzejmie

Uzasadnienie wprowadzenia

Kiient przychodzac do Urzedu oczekuje, ze zostanie profesjonalnie obstuzony,
doktadnie poinformowany co robi¢ i dlaczego, jakie formularze wypemié, jakie
dokumenty zlozy¢ aby jego sprawa zostata zatatwiona prawidtowo w krétkim czasie i
za pierwszym razem. Dlatego tak istotne jest, aby urzednik na poczatku przekazat
wszystkie niezbedne informacje. Wychodzac z Urzedu Klient powinien byé
przekonany, Ze dzieki profesjonalnej pomocy pracownika jego sprawa zostanie
wiasciwie zafatwiona.

Standard: Dyskrecja i szacunek dla Klienta Twoim obowigzkiem

ZALECENIA:

>

traktuj kazdego Klienta z naleznym szacunkiem, a sprawy zatatwiaj z
Zaangazowaniem



nie dokonuj oceny Klientow

nie komentuj opinii, decyzji, zachowania Klienta

nie oceniaj sprawy Klienta jako mato waznej — dla niego jego sprawa jest
najwazniejsza

nigdy nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawach innych Klientéw

dbaj o poufno$¢ dokumentacji Klienta — dokumenty przechowuj w taki sposéb
by inne osoby nie miaty mozliwosci wgladu

nie pouczaj Klienta — zyczliwie informuij

nie okazuj zniecierpliwienia, nie wysmiewaj Klienta ani jego zachowarn

nie okazuj swojej wyzszos&ci , nie popisuj sie swoja wiedzg — Klient ma prawo
nie wiedzie¢, nie musi zna¢ sie na przepisach

pamietaj o tym, ze Klient chce by¢ uznany za osobe kompetentng

dbaj o to by w trakcie obstugi przy stanowisku znajdowat sie tylko aktualnie
obstugiwany Klient

doktadaj wszelkich staran, aby eliminowaé¢ sytuacje, w ktérych do osdéb
trzecich docierajg informacje o Kliencie i jego sytuaciji

nie wolno dopuszcza¢ do sytuacji kiedy Klient oczekuje przy pustym
stanowisku a kilku pracownikéw ,krzata sie” w okolicy, rozmawia przez telefon
lub wyjasnia miedzy sobg kwestie proceduralne

Uzasadnienie wprowadzenia

Klient zawsze liczy na dyskrecje w sprawach go dotyczacych. Czuje sie mato
komfortowo, gdy informacje o nim slyszg inni. Kazdy czlowiek chce by¢ traktowany z
szacunkiem.

Standard: Rozmowy telefoniczne

ZALECENIA:

>

kazda rozmowe telefoniczng rozpoczynaj od przedstawienia siebie i urzedu (
przyktadowe powitanie: ,Urzad Gminy Potegowo, sekretarz gminy, Ewa
Kowalska, Dzien Dobry”

formute wypowiadaj wyraznie i nie za szybko, w przeciwnym razie Klient nie
ustyszy powitania tylko zbitke niewyraznych stéw

dzwonigc do Klienta upewnij sie, ze rozmawiasz z wtaéciwg osobg i czy jest to
dobry moment na rozmowe , przedstaw jasno cel swojego telefonu

informacje dotyczace danego Klienta przekazuj zawsze tylko i wylacznie
bezposrednio jemu

rozmawiajgc nie zajmuj sie innymi sprawami

podczas rozmowy z Klientem unikaj stéw typowych dla swobodnej konwersacji
towarzyskiej w rodzaju: ,aha, dobra, w porzadku, OK” itp.

miej zawsze pod rekg aktualny spis telefonéw pracownikéw Urzedu



»

>

przetaczajac Klienta do innego pracownika poinformuj do kogo taczysz
rozmowe, wspotpracownikowi krotko wyjasnij sprawe

nigdy nie wolno Ci zostawi¢ Klienta bez skutecznego potaczenia

jesli przetaczenie rozmowy jest niemozliwe w danym momencie zapisz numer
telefonu Klienta i poinformuj go, ze pracownik oddzwoni z informacjg

jesli nie zastaniesz Klienta nie pro$ o oddzwonienie, pozostaw informacje, ze
skontaktujesz sie powtérnie,

staraj sie odbiera¢ telefonu nie p6zniej niz po trzecim sygnale .

nie prowadz prywatnych rozméw telefonicznych w obecnosci Klienta - Klient
powinien mie¢ pewnosé, ze w godzinach pracy urzednik zajmuje sie wylgcznie
sprawami Klientow i jest catkowicie do ich dyspozycji

w wyjatkowych przypadkach, w waznych sprawach, prywatne rozmowy
prowadz tylko wtedy gdy nie obstugujesz Klienta

nie pro$ Klienta by powtérnie zadzwonit, zanotuj informacje i przekaz osobom
prowadzacym sprawe

gdy dzwoni telefon podczas kiedy obstugujesz Klienta , przepro$ i odbierz
(dzwonigcy uporczywie telefon zdenerwuje i Klienta i Ciebie), szybko zorientuj
sie o co chodzi:

jesli sprawa jest prosta, zatatw od razu

jesli sprawa jest dluzsza — popro§ o numer telefonu i zaproponuj, ze
oddzwonisz

jesli sprawa jest diuzsza ale bardzo pilna — przepro$ na chwile osobe
telefonujaca, zwrdé¢ sie do Klienta i powiedz, ze rozmowa telefoniczna moze
troche potrwaé, rozmawiaj mozliwie najkrocej, ewentualnie przypomnij
rozmowcy ,przepraszam bardzo, ale w tej chwili obstuguje Klienta, moze
pozostate sprawy oméwimy pézniej? Zadzwonie gdy tylko bede wolny”,
Klientowi stojacemu przed toba dawaj do zrozumienia, ze o nim nie
zapomniate$ — utrzymuj kontakt wzrokowy

koriczac rozmowe telefoniczna podziekuj uprzejmie

Uzasadnienie wprowadzenia

Uzywanie narzedzi ufatwiajgcych komunikacje wymaga stosowania pewnych zasad.
Zasady te dotycza szczegodlnie rozméw telefonicznych, ktére sg jednym z
trudniejszych elementéw w procesie obstugi Klienta.

Standard: Trudne sytuacje

ZALECENIA:

POMYLKI

>

przekazuj Klientowi jak najszybciej informacje o pomyice wraz z propozycjg jej
naprawienia



> przepro$ za zaistnialg sytuacje, powiedz, ze jest ci przykro w zwigzku z
zaistniatg sytuacja

» przedstaw Klientowi konsekwencje jakie wywotata pomytka Urzedu

» nie przerysowuj sytuacji, rzetelnie i w jasny sposéb opisz fakty

> wyjasnij wszelkie watpliwosci Klienta

» przedstaw Klientowi sposéb w jaki chcesz naprawi¢ pomylke, ustal z Klientem
dalsze kroki postepowania

> zapewnij Klienta, Zze dotozysz wszelkich staran, aby sytuacja sie nie
powtdrzyta

ODMOWA

> przekazuj Klientowi decyzje odmowna w sposob okazujgcy poszanowanie
jego osoby

> dotdz wszelkich staran, aby Klient zrozumiat, ze decyzja moze sie zmieni¢ w
przysztosci, jesli sytuacja Klienta ulegnie zmianie (w przypadku kiedy na dzien
wydania decyzji Klient nie spetnia warunkéw niezbednych do wydania
pozytywnej decyzji)

> decyzje odmowng przekazuj w sposob jasny i zdecydowany

> przedstaw dokfadne uzasadnienie odmowy, powotujgc sie jedynie na fakty i
okolicznosci prawne podjetej decyziji

» okaz zrozumienie dla emociji Klienta

> pozwol wyrazi¢ Klientowi swoje emocije

> powiedz: , Wyobrazam sobie, ze czuje sie Pan/i zawiedziona/zdenerwowana”
nie moéw, ze wiesz jak czuje sie Klient

> ewentualnie zaproponuj rozwigzanie alternatywne, ktére pomoze Klientowi
rozwigza¢ jego problem

SKARGA

» skargi od Klienta przyjmuj ze zrozumieniem i wyrozumiato$cig

» nie przerywaj Klientowi — wystuchaj Klienta

> nie staraj sie juz na samym poczatku wyttumaczyé sytuacji — zdobadz jak
najwiecej wiedzy od Klienta w przedmiotowej sprawie

» wykaz inicjatywe w rozwigzaniu problemu

> okaz Klientowi, ze rozumiesz problem, opisz go wtasnymi stowami

» ustal, co jest przyczyna skargi

> upewnij sie, ze dobrze zrozumiate$

» nigdy nie méw, ze Klient nie ma rac;ji

» zawsze badz wobec Klienta uprzejmy i zyczliwy

> staraj sie postawié w sytuacji swojego rozmoéwcy, zrozum jego problem i
obawy

» nie obwiniaj innych pracownikéw, Urzedu, przepiséw, procedur

» zaproponuj Klientowi rozwigzanie problemu



>

>

spytaj czy bedzie zadowolony z proponowanego rozwigzania, jesli nie, spytaj
jakie dziatania spotkatyby sie z jego aprobatg
kazdg skarge wykorzystuj jako wskazéwke co, gdzie, nalezy poprawié

AGRESYWNY KLIENT

>

VVVVYVYVY

YV V V¥V

badz zyczliwy - zyczliwosé jest wazna bronia w rozmowie z Klientem
agresywnym

badZz opanowany i spokojny

pozwél wypowiedzie¢ sie Klientowi, nie przerywaj mu — podniesiesz poziom
jego irytac;ji

nie pros Klienta, zeby sie uspokoit — osiagniesz odwrotny skutek

nie uzywaj zwrotéw: ,niech sie Pan /i nie denerwuje”, , nie ma sie co wéciekac”
itp

jesli jest taka mozliwos¢ zaproponuj Klientowi spokojne miejsce, w ktérym
mozna porozmawiac, Klient nie majgc widowni straci troche na pewnosci
siebie

sprawdz czy rozumiesz powdd zdenerwowania Klienta

zignoruj obraZliwe stowa, gdy pojawig sie po raz pierwszy w niezbyt
napastliwej formie. Jesli jednak Klient jest wulgarny lub obraza cie po raz
kolejny, stanowczo cho¢ spokojnie zaprotestuj: ,Chce poméc w zatatwieniu
Panskiej sprawy. Prosze jednak mnie nie obrazac¢”

pokaz, ze chcesz rozwigzac¢ problem

nie sprzeciwiaj sie, nie zaprzeczaj argumentom Klienta

nie okazuj swojego niezadowolenia

nie méw podniesionym gfosem

nie przerzucaj odpowiedzialnosci

jesli sytuacja tego wymaga zaproponuj rozwigzanie sprawy, jesli Klient nie
zaakceptuje Twojej propozycji zapytaj o jego oczekiwania wzgledem Ciebie,
Urzedu

w zalezno$ci od sytuacji powofaj sie na obowigzujaca podstawe prawng
poinformuj Klienta o krokach, ktére podejmiesz

jesli wyczerpate$ wszystkie mozliwosci wptywu na Klienta i Jego zachowanie
zagraza bezpieczenstwu Twojemu, innych lub mienia wezwij pomoc

OSOBY STARSZE | NIEPELNOSPRAWNE

>

>
>

staraj sie sprawié, aby dos$wiadczaly jak najmniej trudnosci wynikajacych z
wieku/niepetnosprawnosci

zapewnij dogodne miejsce obstugi

badz wyczulony, ale delikatny



Uzasadnienie wprowadzenia

Kazdy pracownik Urzedu powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby pomyiki i biedy sie
nie zdarzaly. Jesli jednak juz sie wydarza niech bedg dobrym egzaminem z
uprzejmosci, kompetenciji i klasy pracownikéw.

Standard: Informacja w Urzedzie
ZALECENIA:

przekazuj tylko aktualne informacje

dbaj, aby aktualne informacje zawsze byly dostepne dla Klientéw

pamietaj, aby informacja byta czytelna dla Klienta

stosuj zawsze standardy urzedowe dla informacji w formie papierowej: logo,
nazwa instytucji, pieczatka jesli jest wymagana

infformacje w formie papierowej wywieszaj tylko w miejscach do tego
przeznaczonych

> tablica ogtoszen to nie ,stup ogloszeniowy” lecz no$nik waznych informaciji

» nie eksponuj informaciji/ulotek/materiatéw reklamowych innych instytucii

YV V VYV

Y

Uzasadnienie wprowadzenia

Informacja to podstawowy element komunikac;ji Klienta z Urzedem.

PODSUMOWANIE

Wzorce zachowan okreSlone podrecznikiem obowiazujg wszystkie osoby

uczestniczace w procesie bezposredniej obstugi Klienta. Przetozony ma obowigzek

zleci¢ poszczegdlinym pracownikom zadanie zapoznania sie z tre$cig dokumentu

,Podrecznik Standardéw Obstugi Klienta”. Pracownik potwierdza fakt zapoznania sie

z trescig niniejszego Podrecznika sktadajgc podpis na zataczniku nr 1) wraz z

wpisaniem daty pod klauzulg ,Zapoznatem sie i przyjmuje do realizacji i stosowania”.

Oznacza to, ze $wiadomie deklaruje che¢ stosowania standardéw w procesie obstugi

Klienta.

Zasada ta obowigzuje takze w stosunku do kazdego nowo zatrudnionego pracownika

oraz stazysty.

Tres¢ standardéw w zaleznosci od potrzeb bedzie aktualizowana.

Zadaniem przetozonych jest prowadzenie obserwaciji sposobu pracy z Klientem oséb

pracujacych przy obstudze Klienta. Przetozony powinien cyklicznie przeprowadzaé
rozmowy z pracownikami zmierzajgce do wspélnego wyznaczania celéw w zakresie

jakosci obstugi Klienta, a takze oceniaé postepy poszczegoéinych pracownikéw. Moze
on takze korzystaé z innych form i $rodkéw zmierzajacych do podniesienia poziomu

umiejetno$ci pracownikéw w zakresie prowadzenia obstugi, takich jak: organizowanie.
szkolef stanowiskowych, wnioskowanie o przeprowadzanie szkolen z udziatem’ *
poszczegodlnych pracownikéw komorki organizacyijne;.
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Zatacznik nr 1
do Standardéw Obstugi Klienta
w Urzedzie Gminy Potegowo

OSWIADCZENIE PRACOWNIKA

Urzad Gminy Potegowo

(imie i nazwisko pracownika)

Oswiadczam, ze zapoznatem sie ze ,Standardami Obstugi Klienta w Urzedzie Gminy
Potegowo ,, i przyjmuje je do wiadomosci i stosowania.

( data i podpis pracownika)







