Zatacznik nr 2
do Regulaminu Organizacyjnego

Urzedu Miasta w Pitawie Gornej

Standardy Obstugi Klienta
Zarzzdzeniem Burmistrza Pitawy Gornej Nr 139/2011 z dB@12.2011r. utworzono Biuro
Obstugi Klienta w Urzdzie Miasta w Pitawie Gérnej. Biuro nd@ sic w Urzdzie Miasta
w Pitawie Gornej.
W Biurze znajduje si stanowisko bezpoedniej obstugi klientow. Do gtéwnych zadaiura
Obstugi Klienta nalgy :

a) udzielanie informacji o sposobie zatatwienia spkdientom, zgtaszarym sk do Urzdu,

b) udostpnianie kart ustug, wzoréw wnioskow i formularzy,

c) przyjmowanie dokumentéw sktadanych przez klientéw,

d) udzielanie informacji o organach wéwych do zatatwienia sprawy,

e) przyjmowanie korespondencji przychadej i wychodzcej.
W Urzedzie funkcjonuwy rozwigzania umaliwiajace klientom posiadagym kwalifikowany
podpis elektroniczny lub profil zaufany wnoszenisnp w formie elektronicznej (Elektroniczna

Skrzynka Podawcza__https://pilawagorna.eboi.ptaz Elektroniczny Obieg Dokumentow

za pomog ktorych, klienci mog sktad@ dokumenty i zatatwiasprawy w Urzdzie w formie

elektronicznej) .

| Postawa Pracownika Biura Obstugi Klienta

Pracownika Biura Obstugi Klienta w Wdzie Miasta w Pitawie Gdérnej oboaviuja nastpujace
zasady pogpowania:

-Szacunek dla Klienta — traktowanie Klienta jakolmg waznej, indywidualne podg&gie do
kazdej osoby, cierpliwéc, powane traktowanie spraw i problemow klienta zachowatyigkrecji
gdy zachodzi taka potrzeba, szanowanie czasu &lient

- Zyczliwosé-dobre nastawienie, traktowanie klientow Odpowiatiie z sympad, elastycznés,

odpowiedzialné w postpowaniu,

- Odpowiedzialnéc-zaangaowanie w zatatwienie sprawy klienta, nie odsytage do innych

0s0b,



- Profesjonalizm-znajon$é zakresu zadarealizowanych przez organy administracji publigzne
skuteczné¢ w dziataniu, umiejtnos¢ doradzania,
- Przestrzeganie wysokich standardow kultury ogepis

- Dostpnas¢- bezzwitoczne odbieranie telefondw, szybkie reaguevaa problemy klienta.

Il Standardy w zakresie Obstugi Klienta

Podstawowym prawem obywatela Unii Europejskiej ggmmaganie giod organdw i instytuciji
Unii bezstronnego zgodnego z prawem rozpatrzeemztednej zwioki sprawy wniesionej do
danego organu lub instytucji. Prawu temu towarzyshgwihzek organdw i instytuciji, a tak
wszystkich zatrudnionych w nich Funkcjonariuszy, @dasciwego, zgodnego z prawem
zatatwienia sprawy. Zeli w wyniku dziata& administracji wnosgy sprave ponidst szkog, to
przystuguje mu roszczenie o odszkodowanie (arKarty Praw Podstawowych Unii Europejskiej
z 2000r.). Prawo to jest realizowane w &ffzie Miasta w Pitawie GOrnej poprzez zapewnienie
nastpujacych standardéw pagiowania w zakresie obstugi klientéw.

. STANDARDY ORGANIZACYJNE

Zainteresowanie klientem. Wszystkie sprawy klieretatwiap w Biurze Obstugi Klienta
w Pitawie Gornej, gdzie zatrudniona jest fachowalrka przygotowana merytorycznie do
udzielania pomocy i upowaiona (w razie potrzeby) do skontaktowania klient@winnymi
pracownikami samodzielnych stanowisk pracycdtz Jako priorytetow stosuje & w tym
przypadku zasad,pierwszeastwa bigacej obstugi klienta w stosunku do innej pracy biweg'.
Pracownik, z ktorym w Biurze Obstugi Klienta skdkttawvat sk klient, ma obowjzek
niezwtocznie udzied mu petnych wyjénien droga telefoniczn, badz jezeli jest to konieczne —
udostpni¢ akta sprawy w Biurze Obstugi Klienta lub w miejsegkazanym przez pracownika
wydziatu merytorycznego.

Klienci przyjmowani § przez Burmistrza Pitawy Gornej w dniach prgyjnteresantow (w kady
wtorek w godzinach 10.00-15.30).

Zainteresowanie klientem naléy przejawiaé¢ podczas :

- rozmowy telefonicznej —poprzez przedstawienieg¢sstowami : Dzien dobry”, nastpnie

podajemy:imig i nazwisko, nazw komorki organizacyjnej, np.,Dzien dobry, Jan Kowalski”



Jezeli osoba, ktéra do nas zadzwonita szuka innegoowvaika (ladz komorki organizacyjnej)
nalezy ja przehczyc, a jezeli nie jest to maliwe — pod& whasciwy numer;
- kontaktu bezp@edniego -pracownik, ktéry spotka klienta w Ugdzie (ladz, do ktérego klient

si¢ zgtosit) powinien okazamu zainteresowanie, poprzez zapytamieczym mog pani/panu
pomoc. Jezeli klient przyszedt do Urkdu w celu zatatwienia konkretnej sprawy, rigle
zaprowadz go do Biura Obstugi Klienta lub do merytoryczni¢asgiwego pracownika, gdzie
uzyska pomoc oraz wszystkie niedbe informacje dotyeare zar6wno organualz osoby
wiasciwej do zatatwienia sprawy, jakzaelokumentow, jakie naty ztozy¢ oraz termindéw do ich
wniesienia.

Czas pracy Biura Obstugi Klienta.

W poniedziatek i wtorek (8.00-16.00), a w pozostitetygodnia w godzinach od 7.30 do 15.30.
Badanie zadowolenia klienta.

Urzad dokonuje okresowej oceny satysfakcji klienta. i@cedokonuy sie na podstawie
opracowanej procedury wiasnejdd programuswiadczonego przez firezewretrzna.

Badanie zadowolenia klienta mpgrzeprowadza takze poszczegolne Zespoty Samodzielnych
Stanowisk Pracy Uedu w zakresie swojej wdaiwosci rzeczowej, we wspotpracy z Biurem
Obstugi Klienta. Wyniki tych badapowinny stiyé¢ i by¢ wykorzystywane przy doskonaleniu

ustugswiadczonych na rzecz klientow danego wydziatu.

. STANDARDY KOMUNIKACYJNO - WIZERUNKOWE

Oznaczenie miejsc obstugi klientéw.Kazdy punkt, miejsce obstugi klientaa soznaczone
W sposob widoczny, estetyczny, czytelny. Napisy agsigce te miejsca, wytdiaja Sie
kolorystycznie. $ wykonane w kolorze niebieskim.

Oznaczenie tabliczkami drzwi pokoi z podaniem: nazwy stanowiska pracy, imion
i nazwisk pracujcych tam oséb oraz nazw zajmowanych przez niclostai.

Oznaczenie miejsca przyj¢ w sprawach skarg i wnioskow.

Miejscem przyjmowania interesantdw w sprawach skawmgnioskow jest gabinet Burmistrza
Pitawy Gornej. Miejsce to powinno bywyraznie oznaczone, poprzez wywieszenie informaciji
o tre&sci ,PRZYIJMOWANIE W SPRAWACH SKARG | WNIOSKOW”.

Warunki socjalne i ich dosigpnos¢ dla klienta.

W holu gtéwnym Urzdu znajduy sie :

- toaleta ogdlnodogpna, oznaczona w sposob widoczny,

Klientom udostpnia s¢ miejsca parkingowe na zapleczu kit Miasta.



Ubidr urz ednika.
Ubior pracownikéw Biura Obstugi Klienta powinien dyestetyczny, nie ekstrawagancki,
w kolorach stonowanych. Pozostali pracownicy, kfdne uczestniczw bezpdredniej obstudze

klienta, powinni nosi stroje schludne i estetyczne.

. STANDARDY OBStUGI OSOB NIEPELNOSPRAWNYCH.

Obstuga klienta niepetnosprawnego w miejscu jego pybycia do Urzedu.

Klient niepetnosprawny ma prawo do obstugi w migjswego przybycia do Ugdu. Pomocy
udzielap mu pracownicy Biura Obstugi Klientaadlz inni pracownicy Urzdu wezwani przez
Biuro Obstugi Klienta w konkretnej sprawie.

Przystosowanie Urzdu dla os6b niepetnosprawnych.

Na parterze nie powinny wygtowa przeszkody utrudniage im poruszanie &i

Urzad spetnia warunki przyjazne osobom niepetnosprawrymma :

-wyznaczone miejsca parkingowe

Biuro Obstugi Klienta take jest przystosowane do obstugi oséb niepetnospretwvn

Procedura obstugi os6b niepetnosprawnych.

. Po wejciu osoby niepetnosprawnej do budynku, pracownilur®i Obstugi Klienta jest
zobowhzany do udzielenia mu pomocy Ag takiej potrzebuje), w dotarciu do Biura Obstugi
Klienta.

. Kazdy pracownik Urzdu, niezalenie od ustalonej procedury obstugi oséb niepetraspych,
ma obowazek okazania wszelkiej pomocy osobie niepetnospegwm.in. poprzez udzielenie

informacji o miejscu obstugi oséb niepetnosprawnych

. STANDARDY INFORMACYJNE

Rozmieszczenie samodzielnych stanowisk pracy L.

W holu gtébwnym Urzdu Miasta znajduje siczytelna i przejrzysta tablica informacyjna
z rozktadem stanowisk pracy i biura obstugi klgent

Informacje o rozmieszczeniu pomieszcxre

Na poszczegolnych kondygnacjach tétu, w budynku przy ul. Piastowskiej 29 znajdjie
tabliczki informacyjne z nazwami stanowisk pracykalizowanych na danym poziomie.

Wszystkie pokoje biurowe oznaczorengimerami.



Adresy internetowe.

W Biurze Obstugi Klienta i punktach oraz na starskach pracy zlokalizowanych poza Biurem,
na widocznym miejscu znajdujegesnformacja o adresie strony internetowej &, Biuletynu
Informacji Publicznej Urgdu, pod ktorymi klient mze znalé¢ informacje dotycgce przygé
interesantbw w sprawach skarg i wnioskow oraz tryadatwiania spraw Uezlu Miasta

w Pitawie Gdrnej.

Informacyjne dla klientow Urz ¢du.

- tablice informacyjne; Stanowiska Pracy w tiizie Miasta posiadajwlasne, oznaczone nazw
wydziatu lydz komorki tablice informacyjne, na ktorych wywieseas informacje (ogtoszenia)
istotne dla klientow (np. o ustugach, dokumentaatires strony internetowej, adres e-mail,
komunikaty, wzory wypetnionych formularzy, zmianypkzepisach prawnych, itd.). Pracownicy
stanowisk § odpowiedzialni za aktualdé informacji zamieszczonych na tych tablicach achz
estetycza forme i rozmieszczenie.

- karty (ulotki) informacyjne dla klientow; Pracowy samodzielnych stanowisk Udu
zobowhzani § do opracowania i bimcego aktualizowania kart informacyjnych oraz pragsed
swiadczonych ustug, zaréwno w formie papierowejek&onicznej.

- wizytowki Urzedu; Urzad Miasta opracowuje i udaginia klientom, wizytowki Urzdu
zawierajce nasfpujace dane: peln nazwe Urzedu, adres, nr telefonu, faxu i adresu e-mail
do Biura Obstugi Klienta, adresy stron internetolygodziny pracy Urau.

Pracownicy ma obowhzek zamieszczania wszystkich ogtaszénformacji istotnych dla klienta
na: stronie internetowej Ugdu i na tablicach informacyjnych oraz w prasiegjewymagajg tego
przepisy prawaduz inne uzasadnione powody. $éeogtoszé na stronach internetowych oraz na
tablicach zamieszczgj pracownicy, natomiast ogtoszenia w prasi@ Zamieszczane za
posrednictwem osoby do tego uprawnionej tj. inspekidsa promociji, rynku pracy i kontaktow
z mediami.

W sprawach wymagagych natychmiastowego wyjaienia dziatéd podejmowanych przez Usd
mog by¢ organizowane spotkania z udzialem klientéw. Orgach takich spotka zajmuje st
Sekretarz Gminy we wspoétpracy z wdavym pracownikiem.

Prawa klienta w Urzedzie.

Klient ma prawo do zapoznaniag g jego prawami w Urglzie. Dlatego w Biurze Obstugi Klienta
wywieszone g plakaty ,Moje prawa w Uradzie”. Tres¢ tego plakatu zamieszcza sia stronie

internetowej Urzdu.



5. STANDARDY ZALATWIANIA SPRAW ( PROCEDURY OBStUGI KL IENTA)

Rozdzielenie funkcji przyjmowania wnioskéw od wydavania decyzji

W Urzedzie obowizuje zasada wyrmego rozdzielania zadapomidzy pracownikami
przyjmujacymi wnioski (podania, dokumenty), a pracownikanforzy je rozpatruj.
Przyjmowanie korespondencji bezpednio skladanej przez klientow odbywa poprzez Biuro
Obstugi Klienta hdz Sekretariat Urgdu. Obieg korespondencji wewtrenej pomedzy
wydziatami Urzdu odbywa si papierowo i elektronicznie za {rednictwem systemu
Elektronicznego Obiegu Dokumentow.

Rozdzielenie tych funkcji powinno wynika zakreséw czynrigi pracownikow.

Precyzja wezwania

Wezwania kierowane do o0sob, o ktérych mowa w raddz® Kpa, powinny zawietavszystkie
niezlezdne informacje, o ktérych mowa w art. 54 Kpa. Wusygji wezwania osoby do zenia
zezna lub wyjasnien osobscie, naley precyzyjnie okréi¢ miejsce jego stawiennictwa, poaaj
nr pokoju, img¢ i hazwisko pracownika prowaglzego spraw, godziny urzdowania lub godzig
stawienia si. Jezeli, ze wzgbdOw wczéniej pracownikowi nieznanych, w danym dniu niez@o
on odebra od strony wyjanien, powinien powiadondi osolg zastpujaca go (zgodnie z zakresem
czynndci),0 obownzkach wynikagcych z wezwania.

Dostepnosé procedur, wzorow i formularzy.

Pracownicy obowizani ¢ do opracowywania i bimcego aktualizowania kart ustug oraz wzoréw
wnioskow i formularzy do wypetniania przez klientoWszystkie te blankiety magni uzyska
w Biurze Obstugi Klienta. Druki najezciej uzywanych wnioskow, wizytéwki, formularze, karty
informacyjne, powinny znajdowa sic w miejscach dogpnych, najlepiej na stojakach,

zapewniacych ich przegidanie.

Opracowywane przez Pracownikéw karty ustug powinnyzawierag:

Do drukéw formularzy i wnioskéw, ktérych wypetniennajczsciej sprawia ktopoty klientom,

powinny by dolaczone wyjanienia. Formularze najegciej wywane przez klientdw powinny
zawierg podstawowe informacje, znane dpwi, aby klient miat jak najmniej danych do
wpisania.

Karty ustug, wzory wnioskébw i formularzy udephia s&¢ w formie papierowej

i elektronicznej.



Sprawy zafatwiane ,,0d reki”.

Klienci, ktorych sprawy magby¢ zatatwiane ,od ¢ki” kierowani s bezpdrednio od komorki
prowadacej te sprawy. Wykaz spraw zatatwianych ,@#i't opracowuje Biuro Obstugi Klienta,
w oparciu o aktualne dane przekazane przez Ze§ashodzielnych Stanowisk w Widzie.
Pracownicy zatatwiagy sprawy ,od ¢ki” powinni posiadé stosowne upowaienia do

podpisywania pism i decyzji.

. STANDARDY SZEROKIEGO DOST EPU DO INFORMACJI

Kazdemu klientowi zapewnia giszeroki dosip do informacji ledacych w posiadaniu Uedlu,
w zakresie przewidzianym przepisami prawa.

Strona internetowa Urzedu Miasta.

- informacje dotycgce rodzajéwswiadczonych ustug,

-wyjasnienia i stanowiska w sprawach najgzej zgtaszanych przez klientow,

-opinie w sprawach problematycznych.

Telefony.

Dla klientéw nie posiadagych Internetu, w Urgzie dziateg bezpdrednie numery telefoniczne
do:

- Biura Obstugi Klienta i Sekretariatu pod ktérymedi mae uzyska wszelkie niezkdne

informacje. Infolinia jest czynna w godzinach pradyedu.

. DOSKONALENIE JAKO SCI USEUG DLA KLIENTOW

W Polityce Jakéci w Urzedzie Miasta w Pitawie Gornej zoboyzialismy sk do chagtego
doskonalenia gj w celu zapewnienia odpowiednie] j&ko ustug swiadczonych dla naszych
klientébw. Doskonalenie jakeoi ustug jest obowizkiem ka&dego pracownika uczestniggego
w postpowaniu, poniewato od jego wkladu pracy zaie zadowolenie klienta, a tym samym
wzrost zaufania obywateli do wddw administracji publicznej. Tak jak w prywatnyrakiadzie
ustugowym, jego pregtizalezy od zadowolenia klientdw, tak zepowinno nam uranikom
zaleze¢ na dobrej renomie ,naszej firmy”.

Jednake nie mae by nowoczesnego Uedu bez profesjonalnej kadry. Dlatega t@ Urzedzie
organizowane gsroznego rodzaju szkolenia specjalistyczne, podqmeszviedz pracownikow na
temat zatatwianych spraw, ktore odbywvak w oparciu o Program szkdleustalany na dany rok
kalendarzowy, zgodnie z zatwierdadPolityka kadrow.



Bez przygotowania merytorycznego i zaarmymania samych pracownikdéw nie peany mowe

0 nowoczesnym ugrlzie, spetnigjcym normy jakéciowe w zakresie obstugi klienta.

. SIEDEM ZASAD POSTEPOWANIA OBOWI AZUJACYCH PRACOWNIKA URZ EDU
MIASTA W PILAWIE GORNEJ.

. Zasada zainteresowania

Wobec kadego interesanta zgtaszeggo st do Urzdu wykazug naleeny mu szacunek
i zainteresowanie. Cepijego czas, przyjmgj niezwtocznie, przed sprawami bigymi.

Pdwieccam mu tyle czasu, ile potrzebuje do wigj@nia przyczyny swojej wizyty
w Urzedzie. Informug wyczerpugco o stanie sprawy, o ile jest zatatwiana w ddede lub
o organach wiiwych do jej zatatwienia. Kiergjsic wobec interesantéw zasadtraktuj innych

tak jak chciatby, zeby inni traktowali Ciebie” (Spencer Johanson).

. Zasada nieanonimow§ci

W kontaktach telefonicznych zawsze przedstawiagmirgieniem i nazwiskiem, podg nazve
stanowiska pracy.

. Zasada odpowiedzialnéci

Czug si¢ odpowiedzialny za prowadzenie powierzonych spraeteinie, wnikliwie, rozwanie
i skutecznie, mag zawsze na wzgtizie fakt, ¥ petng — jako cztonek korpusu sthy cywilnej —
stuzbe publiczry. Opracowane projekty decyzji, pism i innych dokumdev parafug czytelnie
imieniem i nazwiskiem, stanowiskiem orazgsporzadzenia projektu.

W symbolach prowadzonych przeze mnie spraw umiesaczswoje inicjaly dotycce
zajmowanego stanowiska.

Zasada przejrzystaci

Majac na uwadze faktze réwnie od jakadci mojej pracy zalgy, czy obywatele &da mieli
zaufanie do Hstwa i jego organdw, prowaslz powierzone sprawy kierujsie wytacznie
zasadami prawosgincici, tj. przepisami prawa i ustalonym trybem dziganPotraf¢ je
uzasadré pod wzgédem prawnym i faktycznym.

. Zasada zaangaowania

Petnione obowizki realizug aktywnie, twdrczo i z najlepgsavola. Stale pamitam o tym, ze
rébwniez moje zaanggwanie, dobra i sumienna praca twppozytywny wizerunek Urdu. Nie
uchylam s¢ od podejmowania nowych lub trudnych zadalbowiem wymaga tego interes
publiczny i dobro Urzdu. Cketnie biok udziat w zespotowym rozstrzyganiu probleméw i dbam

0 dobn kolezenska atmosfe¢ w miejscu pracy.



5. Zasada rozwoju kompetencji (doskonalenia 8

Stale rozwijam swajwiedz zawodowd. Biorg udziat w szkoleniach, a swoyiedz dziek sig ze
wspotpracownikami. Bz¢ do petnej znajomiwi aktéw prawnych potrzebnych w mojej pracy.
Jestem zawsze przygotowany do jasnego — merytaggoznprawnego — uzasadniania wtasnych
decyzji i sposobu pogbowania.

6. Zasada otwartaci

Szanugc prawo obywateli do informacji o dzialaniach podewanych przez Ued,
niezwtocznie, rzetelnie i z najwyzy starannécia prowadz sprawy zwazane z udosgpnianiem

informacji publicznej, z poszanowaniem tajemnic@usiwo chronionych.



