Zarzadzenie nr 13/2017

MIEJSKI OSRODEK
POMOCY SPOLECZNEJ DYREKTORA
ul. Pilsudskiego 47 Sl - : . .
am 200 zAWIERCIE  Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Zawierciu

IDENTYFIKATOR: 003462043 :
z dnia 27 marca 2017 r.

w sprawie: wprowadzenia Standardow obstugi klienta w Miejskim Osrodku Pomocy

Spofecznej w Zawierciu

Na podstawie Regulaminu Organizacyjnego Miejskiego O$rodka Pomocy Spotecznej
w Zawierciu wprowadzonym Zarzadzeniem Nr 5/2016 Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Zawierciu z dnia 11 luty 2016r.

- zarzgdzam-—

§1
Wprowadza sie do stosowania ,Standardy obstugi klienta w Miejskim Osrodku Pomocy Spofecznej

w Zawierciu”, stanowigce zatacznik nr 1 do zarzadzenia.

§2.

Zobowiazuje wszystkich pracownikéw Miejskiego Os$rodka Pomocy Spofecznej do zapoznania sig

z trescia ,Standardéw obstugi klienta w Miejskim Os$rodku Pomocy Spotecznej w Zawierciu™ oraz

stosowania sie do zawartych w nich zalecer. ;
§3.

Nadzér nad wykonaniem zarzadzenia powierzam kierownikom komérek organizacyjnych MOPS

Zawiercie.

§4.

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zatacznik do zarzadzenia Nr 13/2017
zdnia 27.03.2017r.

Instrukcja

Standardéw Obshugi Klienta

MOPS

J 2awiercie

Wprowadzenie
Wdrazanie standardéw obstugi Klienta jest przejawem zrozumienia istoty administracji jako stuzby
publicznej. Czas zalatwienia wnoszonych spraw, sposéb i warunki obstugi, dostepnogé drukéw, pelna

informacja — to podstawowe kryteria majace wplyw na stopient zadowolenia Klientow.
Gléwne cele i zalozenia niniejsze; instrukcji, to:

1. zagwarantowanie wysokiej jako$ci obshugi;

2. wypracowanie pozytywnego  wizerunku Miejskiego  Ogrodka Pomocy Spotecznej
w Zawierciu jako instytucji zaufania publicznego;

3. ujednolicenie sposobu obstugi Klienta we wszystkich komérkach organizacyjnych Osrodka;

4. satysfakcja i zadowolenie Klientéw.

Osiagniecie powyzszych celéw bedzie mozliwe, jesli wszyscy przyjmiemy i zaakceptujemy zasade,
ze celem naszej pracy jest satysfakcja i zadowolenie Klienta,

Nalezy pamictaé, ze wykonywanie zawodu urzednika samorzadowego jest stuzbg publiczng.

Naszym celem jakoSciowym jest $wiadczenie ustug, ktére spelniajg wymagania Klientéw i sa

zgodne z przepisami prawa.,

Klient jest najwazniejsza osobg dla naszej firmy.

Klient nie zaktoca naszej pracy, jest jej celem.

Zawsze stawiaj si¢ w sytuacji swojego Klienta, cheiej zrozumieé Jego cele, problemy i obawy.

Traktuj Klienta tak, jak sam cheiatbys byé traktowany.

Nic tak dobrze nie nastraja Klienta, jak dbatos¢ o Jego interesy.

Bierz odpowiedzialnosé za wszystko, co spotyka Klienta w kontaktach z Osrodkiem.

Dotrzymuj obietnic — wtedy dajesz Klientowi odczué, ze jest kim$ waznym dla Osrodka a poza tym tworzysz

atmosfer¢ wzajemnego zaufania.



Zatgcznik do zarzadzenia Nr 13/2017
z dnia 27.03.2017r,

STANDARDY OBSLUGI KLIENTA W MIEJSKIM OSRODKU POMOCY
SPOLECZNEJ W ZAWIERCIU.

Celem wprowadzenia standardéw obstugi klienta w Miejskim Osrodku
Pomocy Spotecznej w Zawierciy jest podniesienie jakosci $wiadczonych
ustug oraz zwigkszenie komfortu pracy pracownikéw i ich identyfikacji
z jednostka, a w rezultacie: zbudowanie pozytywnego wizerunku Miejskiego

Osrodka Pomocy Spotecznej w Zawierciu.

STANDARDY OGOLNE

I. STANDARDY PODSTAWOWE

STANDARD 1

Pamietaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Miejski Os$rodek Pomocy

Spolecznej w Zawierciu.

Uzasadnienie wprowadzenia: Reprezentujesz Osrodek nie tylko na swoim

stanowisku pracy. Reprezentujesz go rowniez w wielu innych  sytuacjach

publicznych. Pamietaj, ze sprzedawczyni w sklepie, fryzjer, nowi zZnajomi

Z przyjecia - te osoby tez moga wiedzie¢, ze jestes urzednikiem administrac;ji

publicznej. Te osoby tez $3 potencjalnymi Klientami MOPS.

Zalecenia:

1.Zawsze przyjmuj odpowiedzialnoé¢ za Osrodek i wspétpracownikéw przed
Klientem.

2.Dbaj o dobre zasady wspétpracy zaréwno we wlasnym zespole jak i z innymi
zespotami Osrodka.

3.Bgdz zyczliwy i chetny do pomocy.

4. Zawsze pamigtaj o tym, Ze poza O$rodkiem mozesz by¢ rozpoznany jako
pracownik Osrodka.

9.W réznych sytuacjach publicznych, w ktérych bierzesz udziat, badz przygotowany
do udzielenia informacji o Osrodku.

6.Zawsze pamietaj o podstawowych normach dobrego zachowania.

7.Nie wygtaszaj uwag Krytycznych na temat Osrodka, nie przekazuj plotek.

8.Zr6b wszystko, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek Osrodka i zatrudnionych

pracownikow.



STANDARD 2
Stale poszerzaj SWoj3 wiedze o obowiazujacych Przepisach i procedurach

Uzasadnienie wprowadzenia:

Pracownik MOPS powinien doskonale znaé i stale aktualizowa¢ swoja wiedze na

temat obowigzujgcych przepiséw i procedur. Tylko w ten sposéb moze zawsze

Jjasno i wyczerpujaco odpowiedzieé na wszystkie pytania, ktore $g zadawane przez

Klientéw. Klientowi wygodniej jest, jesli informacje w interesujacej go sprawie

otrzymuje od jednej osoby.

Zalecenia:

1.Systematycznie poszerzaj swoja wiedze o obowigzujgcych przepisach
i procedurach. W szczegolnosci zajmu;j sie tymi z nich, ktdére sg w zakresie
Twoich obowigzkow.

2. Wykorzystujac wszelkie dostepne zrédta (telewizja, prasa, materiaty wewnetrzne
Osrodka), gromadz informacje o wszystkich zmianach, ktére mogtyby dotyczyé
klientéw Osrodka.

STANDARD 3

Dbaj o swéj wyglad zewnetrzny

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient juz w pierwszych chwilach kontaktu z pracownikiem wyrabia sobie opinie

zaréwno o nim, jak i o Urzedzie. Przestanki opinii Klienta mogg byé roznorodne,

czesto dotyczg jego wrazen estetycznych. Twdj zewnetrzny wyglad w pracy moze

wiec zdecydowaé o sposobie, w jaki bedzie sig on do Ciebie odnosit. Im bardziej

starannie zadbasz o to, jak bedziesz sie prezentowat w pracy, tym lepsze wrazenie

zrobisz na swoich Klientach. Stosowny ubiér i wyglad czlowieka zadbanego,

podniosg w oczach Klientow Twoja wiarygodnosé jako przedstawiciela O$rodka

Zalecenia:

1.Zawsze pamietaj, ze reprezentujesz bardzo specyficzng instytucje, jaka jest
Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej. Twdj ubior i wyglad zawsze muszg budzié
zaufanie Klientow.

2.Dbaj 0 czystosé i higiene osobista.

3.Nie ulegaj S€zonowym modom. Dobieraj odpowiedni, schiudny stréj do pracy.

4. Niedopuszczalne $8: spodnie typu dresy, szorty, klapki.

5.Urzednik ma obowigzek noszenia identyfikatora w sposéb utatwiajgcy rozmowcy

odczytanie nazwiska.



STANDARD 4

Dbaj o swoje stanowisko pracy

Uzasadnienie wprowadzenia:

Od tego, czy Twoje stanowisko pracy jest dobrze zorganizowane, czy panuje na

nim porzadek, zalezy efektywnosé Twojej pracy oraz opinia, jaka wyrabia sobie na

Twéj temat Klient.

Uporzadkowane stanowisko wzbudza zaufanie Klientéw do Osérodka i do Ciebie.

Dotéz wiec wszelkich staran , aby je jak najlepiej zagospodarowac.

Zalecenia:

1.Dbaj o porzadek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty Zwigzane
Z wykonywang praca.

2.Na biurku przechowuj tylko dokumenty dotyczace aktualnie obstugiwanego
Klienta/ zatatwianej sprawy. Inne dokumenty na biezgco odkfadaj na miejsce do
tego przeznaczone.

3.Pamigtaj o umieszczeniu W zasiegu wzroku (w Sposodb niewidoczny dla Klienta)
spisu najwazniejszych numeréw telefonow oraz innych informaciji niezbednych do
Sprawnej obstugi.

4.Nie spozywaj positkow w obecnosci klienta.

STANDARD 5
Dbaj o aktualnosé tablicy ogtoszen i informaciji publikowany na stronach

internetowych BIP

Uzasadnienie standardu
Aktualnosé informacji oraz szeroko pojeta udostepniona informacja na stronach
internetowych jak réwniez tablicy ogtoszen stanowi wazny element obstugi klienta.
Klient ma mozliwosé poznania zasad przyznawania i zatatwiania spraw w Osrodku,
wydrukowania sobie formularzy itd. Tym Samym przychodzac do Osérodka posiada
wiedze oraz zalaczniki jakie sg niezbedne do zatatwienia jego Sprawy Nalezy
dazy¢ do zapewnienia czytelnego oznaczenia komérek organizacyjnych oraz
aktualnosci tablic informacyjnych dotyczacych rozmieszezenia poszczegdlnych
komoérek zgodnie z zasadami identyfikacji wizualnej administracji publiczne;j.
Zalecenia:
1.Przegladaj pod katem aktualnosci danych zawartych na stronie internetowej jak
réwniez tablicy ogtoszen udostepnionych informacji. W przypadku stwierdzenia

nieaktualnosci lub brakéw w udostepnionych informacjach zgto$ to do sekcji



organizacyjnej lub bezposredniemu przetozonemu.

2.W przypadkuy Zniszczenia ogtoszenia, naderwania, uszkodzer mechanicznych
ogtoszen umieszczonych na tablicy zgtos ten fakt niezwiocznie do
bezposredniego przetozonego chyba, ze sam mozesz dokonac¢ korekty (np.

pinezka).

Il. PROCES OBSLUGI
STANDARD 1
Wykazuj zainteresowanie Klientem

Uzasadnienie wprowadzenia:
Wechodzac do Osrodka Klient powinien odczu¢ zyczliwosé | zainteresowanie ze

strony pracownikow. Powinien od razu przekona¢ sie, ze pracownicy szybko

I chetnie pomoga mu, zajma sie jego sprawa,

Od chwili wejscia Klient powinien poczu¢ sie wazny i zauwazony,

Zalecenia:

1.Zwracaj uwage na wchodzgcych do placowki Klientéw akcentujac to skinieniem
gtowy, przyjaznym uémiechem.

2.Gdy po zachowaniu Klienta widzisz, ze czuje sie on niepewnie, pomaéz Mu
kierujac Go do wiasciwego pracownika.

3.Gdy Klient podejdzie do twojego stanowiska, jak najszybciej rozpocznij obstuge,
witajac Go uprzejmie , Dzien dobry, w czym moge pomdc’, O ile to mozliwe
popros by usiadt.

4.Jezeli musisz dokoriczy¢ czynnosci i nie mozesy natychmiast zajaé sie Klientem,
przywitaj Klienta, krotko wyjasnij mu przyczyne, przepro$ za zwtoke i popros go o
chwile cierpliwosci.

9.Jesli pamietasz Klienta staraj si¢ zaakcentowag, ze go rozpoznajesz.
(uSmiechem, skinieniem glowy, gestem, krétkim komentarzem nawigzujacym do
poprzedniej wizyty). Okaz kazdemu napotkanemu klientowi zainteresowanie-
podejdz i zapytaj , w €Zym moge pomoc?”, , zadaj dodatkowe pytania typu ,czy
Pan wie do kogo sie zwrécic w tej sprawie”.

6.Jesli podczas obstugi klienta odbierasz telefon, zadbaj by klient nie czekat na

kontynuacje i byt $wiadkiem rozmowy.

STANDARD 2
Poméz Klientowi na Mmiejscu sprawnie j prawidtowo wypetnié formularze oraz

przygotowa¢ wymagane dokumenty



Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient nie ma obowigzku znaé fachowych okreslen, skrétow stosowanych na co

dzien przez pracownikéw O$rodka. Kazdy Klient ma natomiast prawo uzyskag

informacje od pracownika w Zrozumiatej formie, po to, aby mégt wypetnié

formularz. Pamietaj, ze wielu Klientéw nie ma odwagi zapytaé, co oznacza nazwa

lub okreslenie, ktére od Ciebie ustyszeli.

Zalecenia;

1.Upewnij sie, ze Spos6b wypetnienia formularza jest zrozumialy dla Klienta.
Jesli nie, Zaproponuj Klientowi pomoc podczas jego wypetniania.

2.Wyjasnij Klientowi, Jjak wypetni¢ formularz, co i jak wpisaé w poszczegolne jego
pola.

3.Wyjasénij Klientowi, skad moze wzia¢ odpowiednie dane do formularza.

4 Wskaz Klientowi najdogodnigjsze miejsce do  wypehienia formularza
W biurze.

9.Zaproponuj wykonanie kserokopii oryginalnych dokumentéw, jezeli Klient
wczesniej ich nie przygotowat.

6.Zawsze posiadaj na stanowisku pracy niezbedne w Twojej pracy formularze

7.Jesli z kontaktu bezposredniego wynika, ze niezbedne beda zatgczniki napisz
klientowi na kartce jakie zataczniki musi dostarczyé do rozpatrzenia wniosku.

STANDARD 3

Potwierdz prawidtowogé sktadanych przez Klienta dokumentow

Uzasadnienie wprowadzenia:

Wazne jest, aby ziozone dokumenty nie wymagaty poprawienia [ub uzupetnienia

W przysztosci z powodow proceduralnych. Klient powinien wyjs¢ z Osrodka

Z przekonaniem, ze dzieki profesjonalne; Pomocy pracownika, ztozyt wszystkie

wymagane dokumenty w krotkim czasie, za pierwszym razem i prawidtowo

wypetnione. Klient oczekuje takze podania doktadnego terminu zatatwienia jego

sprawy, gdyz wplywa to na jego plany i okreslong sytuacje.

Zalecenia:

1.Wyjasnij Klientowi cel sprawdzania dokumentéw.

2.Jezeli pojawily sie bledy w skladanych formularzach lub dokumentach, znajdz
Sposéb poprawienia btedu jak najmniej uciazliwy dla Klienta.

3.Potwierdz, ze Klient wypetnit prawidlowo formularz.
4.Podaj doktadny termin zafatwienia jego sprawy, bazujac na terminach

okreslonych w przepisach prawa.



5.Popro§ o numer telefony W celu skontaktowania sie w razie potrzeby

uzyskania dodatkowych informaciji lub wyjasnier,

STANDARD 4
Badz dyskretny i dbaj o poufnosé spraw Klienta

Uzasadnienie wprowadzenia:

Klient zawsze liczy na dyskrecje w sprawach go dotyczacych. Czuje sie mato

komfortowo, gdy informacje o nim styszg inni. Dlatego pracownik powinien

dotozyé wszelkich staran, aby w trakcie obstugi Klienta eliminowaé takie

sytuacje, w ktérych do oséb trzecich docieraja jakiekolwiek informacje o

Kliencie i jego sytuaciji.

Zalecenia:

1.Dbaj o to, aby w trakcie obstugi Klientow przy twoim stanowisku znajdowata
sie tylko osoba aktualnie obstugiwana.

2.0soby usitujgce uzyskaé informacje w trakcie obstugi innego Klienta popros

grzecznie o chwile cierpliwosci, az skoniczysz obstuge. Popros takze
0 zachowanie odpowied hiej odlegtosci od stanowiska.

3.Nigdy nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawach innych Klientow.

4 Dokumenty Klientéw przechowuj w taki sposab, aby inni Klienci nie mieli

mozliwo$ci ich odczytania.

STANDARD 5

Traktuj Klienta z szacunkiem

Uzasadnienie wprowadzenia:

Kazdy cztowiek chce by¢ traktowany z szacunkiem. Okazuj szacunek kazdemu
Klientowi bez wzgledu na pte¢, wiek, wyglad, status spoteczny. Tylko w ten
sposob mozesz budowaé dobre relacje z Klientami.

Zalecenia:

1. Traktuj wszystkich Klientéw z jednakowym szacunkiem, bez wzgledu na to,

jak wygladajg, jak maéwig, z jakg sprawa przychodza do Osrodka.

2.Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej Klienta.

3.Nie oceniaj sprawy Klienta jako mato waznej, nieistotne;. Pamietaj, ze dla
Klienta jego sprawa jest najwazniejsza.

4.Nie pouczaj Klienta — zyczliwie informuj. Nie kpij, nie badz ironiczny, nie

wysmiewa] Klienta, ani jego zachowan. Badz zyczliwy.



5.Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy Klient czegos nije rozumie. Wytlumacz

jeszcze raz — to utatwi Sprawne zafatwienie sprawy.

STANDARD 6

Zakoncz w uprzejmy sposéb rozmowe z Klientem

Uzasadnienie wprowadzenia:

Odpowiednie zakoriczenie obstugi pozostawia w pamigci Klienta pozytywne

wrazenie. Przez to podkre$la sig fakt, ze Klient jest wazny w opinii O$rodka

Zalecenia:

1.Jesli jest taka potrzeba poinformuj Klienta o wszystkich zatacznikach, ktére
powinien  zatgczyé skfadajgc dokumenty (Wrecz  karte informacyjna
z zakre$lonymi punktami dotyczacymi tego Klienta lub napisz na kartce jakie
dokumenty musi dostarczyé).

2.Jesli jest taka potrzeba poinformuj Klienta o wszystkich optatach, ktére
Powinien uiscié. Wskaz mozliwe miejsca (bank, poczta)wraz z informacjg
0 kosztach posrednich.

3.Przekaz numery telefonéow kontaktowych, jezeli taka potrzeba wynikta
Z przeprowadzonej rozmowy z Klientem.

4.Popro$ o numer telefonu w celu skontaktowania sie w razie potrzeby
uzyskania dodatkowych informaciji lub wyjasnier.

S5.Zapytaj, w czym jeszcze mozesz pomoéc Klientowi.

6.Pozegnaj Klienta uprzejmie.

7.W przypadku klientéw ktdrzy nie cheg opuscic pomieszczenia wstan

Z miejsca pracy pod pretekstem zatatwienia Sprawy w innym pokoju
i uprzejmie wyprowadz klienta na klatke schodowa -pozegnaj go uprzejmie.

8.W przypadku klienta agresywnego, bedacego pod wptywem alkoholu wezwij

ochrone, straz miejska, Policje.
9W szczegodlnie trudnych przypadkach klienta roszczeniowego zorganizuj

przyjecie klienta w obecnosci innego pracownika.



lll Rozmowy telefoniczne z klientem i komunikacja elektroniczna
Standard 1
Poczta elektroniczna i skrzynka EPUAP

Uzasadnienie do standardu MoZliwo$¢ sktadania wnioskow podan drogg
elektroniczng utatwia klientowi zatatwienie sprawy dlatego Osrodek bedzie
dazyt do promowania elektronicznych kanatéw komunikacji w szczegolnosci
EPUAP i poczte elektroniczng

Zalecenia:

1.Kazda korespondencja z klientem jest tak samo wazna. Poczta elektroniczna
jest sprawdzana co najmniej 1 raz dziennie (Sekcja Informatyczna). z chwilg
otrzymania wydruku maila lub wniosku z EPUAP pracownik jest zobowigzany
do rozpoczecia postepowania administracyjnego tak jak przy ztozeniu
wniosku w formie papierowe;.

2.W przypadku brakéw proceduralnych nalezy droga mail poinformowa¢ klienta
0 konieczno$ci uzupetienia tych brakéw. Pamietaj o zgdaniu potwierdzenia
otrzymania maila.

3.Przed otworzeniem maila nalezy sprawdzi¢ Czy nie jest no$nikiem wirusow.

4.Pamietaj by korespondencije wysytac wytacznie ze skrzynki pocztowej
stuzbowej Osrodka, nie podawaj nigdy prywatnego maila lub z niego nie
wysvyiaj do klienta informacji.

9.Pamietaj ze kazda informacja do klienta zawsze winna by¢ uprzednio
podpisana w wers;ji papierowej przez osobe upowazniona i ze podlega
wtaczeniu do akt sprawy.

6.Pamietaj by kazdag wiadomosé rozpoczynac od powitania i konczy¢ na
pozegnaniu,

7.Zwracajac sie do Klienta zawsze stosuj forme grzecznosciowg (Pan/ Pani).

8.Dbaj o poprawnosé jezykowa wysytanej korespondencji, korzystaj
z dostepnych mozliwosci sprawdzania wiadomosci. Unikaj stow i terminéw
branzowych, pochodzacych z jezyka obcego, trybu rozkazujgcego, pytan
retorycznych.

9.Kazda wysylana korespondencja winna by¢ zatytutowana. Tytut wiadomosci
dostosuj do tresci wiadomosci. W przypadku nieobecnosci w pracy zawsze
wczesnie] ustawiaj autoodpowiedz informujgca jak z Tobg sie skontaktowaé

i kto Cie zastepuje.



Standard 2
Badanie zadowolenia klienta
Uzasadnienie do standardu

Umozliwienie wypowiedzenia sie klienta na temat zafatwianych spraw
w Osrodku moze zaowocowaé zwréceniem uwagi na poszczegdine aspekty
dziatania Osrodka, podniesienia jego jakosci. Umozliwienie ujawnienia swojej
opinii na temat obstugi da klientowi wrazenie, ze jego zdanie sie liczy.
Zalecenia:

1.Utworzenie ankiety na temat zadowolenia z obstugi.

2.Monitorowanie liczby oraz tresci przestanych

ankiet, ktore nastepnie podlegaja analizie przez kierownictwo O$rodka.

Standard 3

Odbieranie i przetaczanie rozméw

Uzasadnienie do standarduy
Zachowanie pracownika w trakcie rozpoczecia rozmowy telefonicznej
powinno wptywaé na budowanie pozytywnego wizerunku MOPS. Klient
powinien odczug, ze jego sprawa jest rozpatrywana indywidualnie. Wiasciwe
przetaczanie rozmowy sprawia, ze klient nie bedzie czut sie odsytany.
Zalecenia:
1.Kazdg rozmowe telefoniczng tego wymagajacy przetacz do wiasciwej
osoby.
2.Przed przetaczeniem poinformuj klienta do kogo przetaczasz rozmowe,
podajac stanowisko pracownika oraz jego imie i nazwisko.
3.Jesli przetgczenie rozmowy nie jest mozliwe nalezy wréci¢ do rozmowy
z klientem i podaé mozliwosci wyboru sposobu zatatwienia sprawy, ew.
poprosi¢ o nr telefonu wyjasniajac, ze oddzwoni tego samego — najpdzniej

nastepnego dnia.
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Standard 4

Rozmowy telefoniczne stuzbowe

Uzasadnienie do standardu

Uzywanie narzedzi utatwiajacych komunikacje wymaga stosowania pewnych

zasad.. Zasady te dotyczg rozmow telefonicznych. Rozmowy te powinny

podkresla¢ szacunek do rozméwey i cheé pomocy- przy jednoczesnej
0szczednosci czasu i kosztéw obu stron.

Zalecenia:

1.Telefon nalezy odbieraé nie pozniegj niz po 3 sygnale.

2.Odbierajgc telefon nalezy sie przedstawié podajac nazwe Osrodka oraz
swoje imie i nazwisko.

3.Dzwoniac do klienta upewnij sie z kim rozmawiasz.

Informacje przeznaczone dla klienta przekazujesz tylko jemu, pamietajgc,
ze nie wszystkie informacje zwigzane z ochrong danych osobowych,
mozesz przekazac telefonicznie.

4.Rozmawiajgc przez telefon nie zajmuj sie innymi sprawami (jedzenie, praca
na komputerze).

5.W rozmowie telefonicznej nalezy uzywaé krétkich zrozumiatych zdan. Jeéli
sprawa jest skomplikowana zapros klienta do Osrodka zamiast ttumaczyé
problem przez telefon.

6.Przed zakonczeniem rozmowy upewnij sie, Zze klient zrozumiat ustalenia,
w razie koniecznosci powtérz wiadomosé.

7.Pozegnaj sie z klientem i poczekaj az klient pierwszy odtozy stuchawke.

Standard 5
Rozmowy telefoniczne prywatne

Uzasadnienie do standardu

Klient powinien mieé pewnos¢, ze w godzinach pracy pracownik zajmuje sie
stuzbowymi sprawami,

Zalecenia:

1. W godzinach pracy prywatny telefon komoérkowy wycisz lub wytacz.

2. Nie odbieraj prywatnego telefonu komérkowego w obecnosci klienta.
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IV Standardy dotyczace trudnych sytuacji w kontakcie z klientem

Standard 1

Okaz zrozumienie dla emocji klienta

Uzasadnienie do standardu

Klient przejawia niezadowolenie z zatatwianych spraw jesli jego sprawa jest

negatywnie rozpatrzona.

Zalecenia:

1.Decyzje odmowna przekaz w Sposob jasny i zdecydowany wskazujgc
Przyczyny negatywnego rozpatrzenia whniosku.

2.Poinformuj, ze odmowa dotyczy aktualnej sytuacji i decyzja moze ulec
Zmianie w przysztosci, jesli Jego sytuacja ulegnie zmianie.

3.0kaz zrozumienie dla emocji klienta, wystuchaj jego argumentow.

4.Poinformuj o mozliwosci ztozenia odwotania wskazujgc adres oraz tryb

odwotawczy.

Standard 2
Zaproponuj pomoc w rozwigzaniu problemu

Uzasadnienie do standardu

Majac na uwadze zréznicowane potrzeby klientéw, Osrodek daje mozliwosé

ztozenia skargi, wniosku oraz innych, indywidualnie okreslonych,

dokumentéw.  (Regulamin  w sprawie  organizacji przyjmowania

I rozpatrywania skarg i wnioskéow w MOPS Zawiercie — Zarzadzenie Nr

15/2015 Dyrektora MOPS z dnia 01 .06.2015r.)

Zalecenia:

1.Jesli klient chce ztozy¢ na Ciebie, innych pracownikow, kierownika lub
Dyrektora skarge wskaz mu adres, pokdj, telefon.

2.Jesli klient zgtasza niezadowolenie Z dziatalnos$ci O$rodka grzecznie
zapytaj czy chce ztozyé skarge, jesli tak postepuj jak w pkt 1.

3.Jesli klient zada rozmowy z bezposrednim przetozonym upewnij sie, ze
bezposredni przefozony jest w pokoju stuzbowym i skieruj tam klienta
udzielajac mu informacji na temat stanowiska, nr pokoju i nazwiska
przetozonego.

4.Przyjmujac skarge Zaproponuj spokojne miejsce na rozmowe.

S5.Nie méw klientowi ze nie ma racji, nie obwiniaj procedur,

przepisow lub innych pracownikoéw przy kliencie.
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6.Spokojnie wystuchaj argumentéw klienta wykaz inicjatywe w rozwiazaniu
problemu. Koriczac poinformuj klienta o kolejnych czynnosciach jakie bedg

podejmowane w jego sprawie.

Standard 3

Obniz poziom emocji klienta agresywnego

Uzasadnienie do standarduy Zdarzajg sie sytuacje, kiedy w MOPS

pojawia sie klient agresywny. Agresja moze byc spowodowana

naduzywaniem alkoholu, osobowoscig klienta, negatywnymi

wspomnieniami z poprzednich kontaktéw z Os$rodkiem, bezsilnoscig lub

jego sytuacjg osobista. Dzigki umiejetnemu sposobowi reagowania

pracownik pokazuje klientowi profesjonalne podejscie do wszystkich

klientow.

Zalecenia:

1.Wstan witajac klienta, Zaproponuj spokojne miejsce na rozmowe,
zwazajac by w pomieszczeniu byta druga osoba.

2.Sprawdz, czy zrozumiatas powod zdenerwowania klienta, powtérz
omawiany problem i upewnij sie, ze o to chodzito klientowi.

3.0panuj swoje emocje. Méw spokojnie, jednak uwazaj by Twdj ton gtosu
drastycznie nie kontrastowat sie z tonem glosu klienta.

4. Skoncentruj sie na problemie a nie na emocjach klienta.

5.Zignoruj obrazliwe okreslenia gdy pojawig sie po raz pierwszy w niezbyt
napastliwym tonie. Przy kolejnych obrazliwych stowach lub gdy klient jest
wulgarny lub napastliwy stanowczo ale spokojnie zaprotestuj. Gdy to nie
skutkuje lub gdy zachowanie klienta zagraza bezpieczerstwu

pracownika nalezy wezwaé ochrone, straz miejska lub Policje.

Standard 4
Obniz poziom stresu klientowi

Uzasadnienie do standardu

Sposéb obstugi oséb starszych i niepetnosprawnych nalezy tak ustanowic
by doswiadczaly one jak najmniej trudnosci wynikajacych z wieku lub
niepetnosprawnosci. Osoby te czesto Czuja sie zagubione w urzedach, gdy
wiec spotkajg sie z cieptym i mitym podejsciem ze strony pracownikéw,

poczuja sie wazne i docenione, Urzad administracjj publicznej powinien
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dazy¢ do niwelowania barier dla niepetnosprawnych, aby mozliwe byto w

szczegdlnosci zapewnienie osobom niepetnosprawnym, starszym czy z

problemami ruchowymi mozliwosci obstugi oraz korzystanie z pomieszczen

sanitarnych.

Zalecenia:

1.Gdy zauwazysz, ze osoba niepetnosprawna wjezdza, wchodzi do
siedziby Osrodka Zareaguj proponujgc pomoc.

2.Gdy telefonicznie uzyskasz informacje o koniecznosci zatatwienia sprawy
w Osrodku przez osobe niepetnosprawng lub starszg zaproponuj, ze
pracownik MOPS odwiedzi go w domu. Podobnie postepuj w przypadku
gdy istnieje koniecznogé dodatkowych wyjasnien lub zatgcznikow - nie
wzywaj osoby do Osrodka a sam podejdz do jego miejsca zamieszkania.

3.W przypadku osoby gtuchonieme; Zaproponuj obstuge przez pracownika
wladajgcego jezykiem migowym. (jezeli Osrodek takg osobg dysponuje)

4.Jesli zauwazysz osobe starszg, kobiete w cigzy przyjmij klienta poza
kolejnoscig, przepraszajac grzecznie aczkolwiek stanowczo in nych
oczekujacych klientow:.

5.5twérz przyjazng atmosfere dla klienta, badz empatyczny, otwarty

jednak nie pokazuj wiasnych emoc;ji ( litosci, zalu).

Standard 5.
Zbuduij relacje z klientem niepetnosprawnym

Uzasadnienie do wprowadzenia

Osoby niepetnosprawne, zwlaszcza osoby z zaburzeniami psychicznymi

moga miec nasilone okresy choroby. Niekiedy komunikacja z tymi osobami

moze by¢ utrudniona lub niemozliwa. Osoby niepetnosprawne, czesto

z gory zakiadajg, ze sprawy nie zafatwia, ze urzednik potraktuje ich

Z ,gory”.

Zalecenia:

1.Prowadz rozmowe w sposéb naturalny pomimo ,innego” wygladu lub
zachowania (drzenie, stukanie o blat stotu, spastyczne skurcze miesni).

2.Zwracaj sie bezposrednio do klienta, a nie do osoby jej towarzyszacej
Nie zwracaj sie nigdy do oséb starszych lub niepetnosprawnych
po imieniu.

3.Staraj sie utrzymaé kontakt wzrokowy — w szczegélnosci nie stéj nad
osobg siedzaca, zachowaj dystans by nie zmuszaé osoby

niepetnosprawnej do patrzenia w gore.

14



4.Nie dotykaj oprzyrzadowania osoby niepe%nosprawnej — wdzek, kule,
chodzik, chyba, ze zostaniesz poproszony o pomoc.

5. Pamietaj, ze osoba niepetnosprawna moze mie¢ problem z wstaniem,
siadaniem, wyjsciem z pokoju, wlozeniem dokumentéw- nigdy nie
pospieszaj, nie stwarzaj sytuagji dla niej stresujace;.

6. W sytuacjach domowych u klienta, zwroé uwage na charakterystyczne,
indywidualne cechy osoby niepetnosprawne;j (korzysta z aparatu
stuchowego, , zna iezyk migowy, czyta z ruchu ust, komunikuje sie przy
pomocy programu dla niewidomych) i dostosowuj swéj standard obstugi
klienta do jego mozliwosci (méw wytacznie w strone aparatu, wyraznie

wymawiaj stowa, postuguj sie programem dla niewidomych).

Standard 6.
Pomyiki

Uzasadnienie do wprowadzenia
Kazdy pracownik Osrodka powinien dro#OZyé wszelkich starari, aby pomytki
I bledy sie nie zdarzaly. Jesli jednak juz sie wydarzg niech bedg dobrym
€gzaminem z uprzejmosci, kompetencji i klasy pracownikow,
Zalecenia:
1.Przekazuj Klientowi jak najszybcigj informacje o pomyice wraz
Z propozycja jej naprawienia:
2.Przepros za zaistnialg sytuacje, powiedz, ze jest ci przykro w zwigzku
z zaistnialg sytuacija;
3.Przedstaw Klientowi konsekwencje, jakie wywotata pomyika;
4.Nie przerysowu; sytuacji, rzetelnie i w jasny Sposob opisz fakty:
5.Wyjasnij wszelkie watpliwosci Klienta:
6.Przedstaw Klientowi Sposob, w jaki chcesz naprawié pomyike, ustal

z Klientem dalsze kroki postepowania;

7.Zapewnij Klienta, ze dotozysz wszelkich staran, aby sytuacja sie nie ;7
powtdrzyta. /]
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