ZARZADZENIE Nr5/19

Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy Spolecznej w Rydultowach
z dnia 31 stycznia 2019 roku

w sprawie: wprowadzenia Standardow obstugi klienta w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej
w Ryduttowach

Na podstawie Regulaminu Organizacyjnego Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w
Ryduttowach wprowadzonego Zarzgdzeniem Dyrektora nr 24/18 z dnia 21 listopada 2018r.

zarzgdzam, co nast¢puje:

§1

Wprowadza si¢ do stosowania ,Standardy obstugi klienta w Miejskim Osrodku Pomocy
Spotecznej w Ryduttowach”, stanowigce zatgcznik nr 1 do zarzagdzenia.

§2

Zobowiazuje si¢ wszystkich pracownikow MOPS w Rydultowach do zapoznania si¢ z trescig
»Standardéw obstugi klienta w Miejskim Os$rodku Pomocy Spotecznej w Ryduttowach™ oraz
stosowania si¢ do zawartych w nich zalecen.

§3

Nadzér nad wykonaniem zarzadzenia powierza sie kierownikom komérek organizacyjnych
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w Ryduttowach.

§4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem wydania.

DYREKTOR
Miejskiego Osr Pomocy Spoteczney
wk Jitgwach

maqr a/rnn\Ko(a/a



........

Zalagcznik nr 1
do Zarzgdzenia nr 5/19
z dnia 31.01./2019r.

Instrukcja
Standardow Obslugi Klienta
Miejskiego Osrodka Pomocy Spolecznej
W Rydultowach

Wprowadzenie

Wdrazanie standardow obstugi klienta jest przejawem zrozumienia istoty administracji
Jjako stuzby publicznej. Czas zatatwienia wnoszonych spraw, sposéb i warunki obstugi,
dostgpnos¢ drukow, pelna informacja — to podstawowe kryteria majace wplyw na stopieni
zadowolenia Klientow.

Glowne cele 1 zatozenia niniejszej instrukcji, to:

1. zagwarantowanie wysokiej jakosci obstugi,

2. wypracowanie pozytywnego wizerunku Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej w
Ryduttowach jako instytucji zaufania publicznego,

3. ujednolicenie sposobu obstugi Klienta we wszystkich komoérkach organizacyjnych
Osrodka,

4. satysfakcja i zadowolenie Klientow.

Osiagnigcie powyzszych celow bedzie mozliwe, je$li wszyscy przyjmiemy i
zaakceptujemy zasadg. ze celem naszej pracy jest satysfakcja i zadowolenie Klienta.
Nalezy pamigtaé, ze wykonywanie zawodu urzgdnika samorzagdowego jest stuzbg
publiczng.

Naszym celem jakosciowym jest §wiadczenie ustug, ktére spetniajg wymagania Klientéw i
sg zgodne z przepisami prawa.

Klient jest najwazniejszg osobg dla naszego Osrodka.

Klient nie zaki6ca naszej pracy, jest jej celem.

Zawsze stawiaj sie¢ w sytuacji swojego Klienta, chciej zrozumieé jego cele, problemy i
obawy.

Traktuj Klienta tak, jak sam chciatbys by¢ traktowany.

Nic tak dobrze nie nastraja, jak dbalos¢ o jego interesy.

Bierz odpowiedzialnos$é 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.



STANDARDY OBSLUGI KLIENTA W MIEJSKIM
OSRODKU POMOCY SPOLECZNEJ W RYDULTOWACH

Celem wprowadzenia standardow obstugi klienta w Miejskim Osrodku Pomocy
Spotecznej jest podniesienie jakosci $wiadczonych ustug oraz zwigkszenie komfortu pracy
pracownikow i ich identyfikacji z jednostka, a w rezultacie: zbudowanie pozytywnego
wizerunku Miejskiego Osrodka Pomocy Spolecznej w Ryduttowach.

STANDARDY OGOLNE

I. STANDARDY PODSTAWOWE

STANDARD 1

Pamigtaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Miejski Osrodek Pomocy Spolecznej w
Ryduttowach.

Uzasadnienie wprowadzenia: Reprezentujesz Osrodek nie tylko na swoim stanowisku
pracy. Reprezentujesz go rowniez w wielu innych sytuacjach publicznych. Pamigtaj, ze
sprzedawczyni w sklepie, fryzjer, nowi znajomi z przyjgcia — te osoby tez moga wiedzie¢,
ze jeste$ urzednikiem administracji publicznej. Te osoby tez sg potencjalnymi Klientami
MOPS.

Zalecenia:

1. Zawsze przyjmuj odpowiedzialnos$¢ za Osrodek i wspotpracownikéw przed Klientem.
2. Dbaj o dobre zasady wspotpracy zarowno we wlasnym zespole jak i z innymi zespotami
Osrodka.

3. Badz zyczliwy i chetny do pomocy.

4. Zawsze pamigtaj o tym, ze poza Osrodkiem mozesz by¢ rozpoznany jako pracownik
Osrodka.

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

6. Zawsze pamigtaj o podstawowych normach dobrego zachowania.

7. Nie wyglaszaj uwag krytycznych na temat Osrodka, nie przekazuj plotek.

8. Zrob wszystko, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek Os$rodka i zatrudnionych
pracownikow.

STANDARD 2
Stale poszerzaj swoja wiedze o obowigzujacych przepisach i procedurach.

Uzasadnienie wprowadzenia: Pracownik MOPS powinien doskonale zna¢ i stale
aktualizowaé swoja wiedz¢ na temat obowigzujacych przepisow i procedur. Tylko w ten
sposOb mozesz zawsze jasno i wyczerpujgco odpowiedzieé na wszystkie pytania, ktore sa
zadawane przez Klientow. Klientowi wygodniej jest, jedli informacje w interesujgcej go
sprawie otrzymuje od jednej osoby.

Zalecenia:

1. Systematycznie poszerzaj swojg wiedz¢ o obowigzujacych przepisach i procedurach. W
szczegolnosci zajmuj sig tymi, ktore sg w zakresie Twoich obowigzkow.

2. Wykorzystujac wszelkie dostepne Zrodta (telewizja, prasa, materialy wewngtrzne
Osrodka) gromadz informacje o wszystkich zmianach, ktére moglyby dotyczyé Klientow
Osrodka.



STANDARD 3
Dbaj o swdj wyglad zewnetrzny.

Uzasadnienie wprowadzenia: Klient juz w pierwszych chwilach kontaktu z
pracownikiem wyrabia sobie opini¢ zaréwno o nim, jak i o Urzedzie. Przestanki opinii
Klienta mogg by¢ réznorodne, czgsto dotyczg jego wrazen estetycznych. Twoj zewngtrzny
wyglad w pracy moze wigc zdecydowac o sposobie, w jaki bedzie si¢ on do Ciebie
odnosil. Im bardziej starannie zadbasz o to, jak bedziesz si¢ prezentowat w pracy, tym
lepsze wrazenie zrobisz na swoich Klientach. Stosowny wyglad i ubior czlowieka
zadbanego, podniosg w oczach Klientéw Twojg wiarygodno$é jako przedstawiciela
Osrodka.

Zalecenia:

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

2. Dbaj o czystos¢ i higieng osobista.

3. Nie ulegaj sezonowym modom. Dobieraj odpowiedni, schludny stréj do pracy.

4. Niedopuszczalne sg: spodnie typu dresy, szorty, klapki.

STANDARD 4
Dbaj o swoje stanowisko pracy.

Uzasadnienie wprowadzenia: Od tego, czy Twoje stanowisko pracy jest dobrze
zorganizowane, czy panuje na nim porzgdek, zalezy efektywnos$¢é Twojej pracy oraz
opinia, jakg wyrabia sobie na Twoj temat Klient.

Uporzadkowane stanowisko wzbudza zaufanie Klientow do Osrodka i do Ciebie. Dotz
wiec wszelkich staran, aby je jak najlepiej zagospodarowaé.

Zalecenia:

1. Dbaj o porzadek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwigzane z
wykonywang pracg.

2. Na biurku przechowuj tylko dokumenty dotyczace aktualnie obstugiwanego Klienta /
zalatwianej sprawy. Inne dokumenty na biezgco odkladaj na miejsce do tego przeznaczone.
3. Pamigtaj o umieszczeniu w zasiggu wzroku (w sposéb niewidoczny dla Klienta) spisu
najwazniejszych numeréw telefonéw oraz innych informacji niezb¢dnych do sprawne;j
obstugi.

4. Nie spozywaj positkow w obecnosci Klienta.

STANDARD 5
Dbaj o aktualno$¢ tablicy ogloszen i informacji publikowanych na stronach internetowych
BIP.

Uzasadnienie wprowadzenia: aktualno$¢ informacji oraz szeroko pojgta udostgpniona
informacja na stronach internetowych jak rowniez tablicy ogloszen stanowi wazny element
obstug Klienta. Klient ma mozliwo$¢ poznania zasad przyznawania i zalatwiania spraw w
Osrodku, wydrukowanie sobie formularzy, itd. Tym samym przychodzac do Osrodka
posiada wiedzg oraz zatgczniku jakie sg niezbedne do zalatwienia jego sprawy. Nalezy
dazy¢ do zapewnienia czytelnego oznaczenia komorek organizacyjnych oraz aktualnosci
tablic informacyjnych dotyczacych rozmieszczenia poszczegélnych komérek zgodnie z
zasadami identyfikacji wizualnej administracji publiczne;j.



Zalecenia:

1. Przegladaj pod katem aktualnosci danych zawartych na stronie internetowej jak rowniez
na tablicy ogtoszen udostepnionych informacji. W przypadku stwierdzenia nieaktualnosci
lub brakéw w udostepnionych informacjach zgtos to do sekcji organizacyjnej lub
bezposredniemu przelozonemu.

2. W przypadku zniszczenia ogloszenia, naderwania, uszkodzen mechanicznych ogloszen
umieszczonych na tablicy zglo$ ten fakt niezwlocznie do bezposredniego przelozonego
chyba, ze sam mozesz dokona¢ korekty.

I1. PROCES OBSLUGI
STANDARD 1
Wykazuj zainteresowanie Klientem.

Uzasadnienie wprowadzenia: Wchodzgc do O$rodka Klient powinien odczué zyczliwosé
i zainteresowanie ze strony pracownikoéw. Powinien od razu przekona¢ sig¢, Ze pracownicy
szybko i chgtnie pomoga mu, zajmg si¢ jego sprawa.

Od chwili wejscia Klient powinien poczué si¢ wazny i zauwazony.

Zalecenia:

1. Zwracaj uwage na wchodzacych do placéwki Klientow akcentujgce to skinieniem glowy,
przyjaznym usmiechem.

2. Gdy po zachowaniu Klienta widzisz, ze czuje si¢ on niepewnie, pomdz mu kierujgc go
do wlasciwego pracownika.

3. Gdy Klient podejdzie do Twojego stanowiska, jak najszybciej rozpocznij obstuge,
witajac go uprzejmie ,,Dziefi dobry, w czym moge pomoéc™, o ile to mozliwe popros go by
usiadt.

4. Jezeli musisz dokonczy¢ czynnosci i nie mozesz natychmiast zajgé si¢ Klientem,
przywitaj Klienta, krétko wyjasnij mu przyczyne, przepros za zwloke i popros go o chwilg
cierpliwosci.

5. Jesli pamigtasz Klienta staraj si¢ zaakcentowaé, ze go rozpoznajesz (usmiechem,
skinieniem glowy, gestem, krotkim komentarzem nawigzujgcym do poprzedniej wizyty).
Okaz kazdemu napotkanemu Klientowi zainteresowanie — podejdz i zapytaj ,,w czym
moge pomdéce?”, zadaj dodatkowe pytania typu ,, czy Pan wie, do kogo si¢ zwrocié¢ w tej
sprawie”.

6. Jezeli podczas obstugi Klienta odbierasz telefon, zadbaj by Klient nie czekal na
kontynuacje¢ i byt $wiadkiem rozmowy.

STANDARD 2
Pomo6z Klientowi na miejscu sprawnie i prawidlowo wypetnié formularze oraz
przygotowa¢ wymagane dokumenty.

Uzasadnienie wprowadzenia: Klient nie ma obowigzku znaé fachowych okreslen,
skrotéw stosowanych na co dzien przez pracownikoéw Osrodka. Kazdy Klient ma
natomiast prawo uzyska¢ informacje od pracownika w zrozumiatej formie, po to, aby mogt
wypetnié¢ formularz. Pamigtaj, ze wielu Klientow nie ma odwagi zapytaé, co oznacza
nazwa lub okreélenie, ktére od Ciebie ustyszat.

Zalecenia:

1. Upewnij sig. Zze sposéb wypehnienia formularza jest zrozumialy dla Klienta. Jesli nie,
zaproponuj Klientowi pomoc podczas jego wypelniania.

2. Wyjasnij Klientowi, jak wypei¢ formularz, co i jak wpisaé w poszczegdlne jego pola.
3. Wyjasnij Klientowi, skad moze wzigé odpowiednie dane do formularza.



4. Wskaz Klientowi najdogodniejsze miejsce do wypetnienia formularza.

5. Zaproponuj wykonanie kserokopii oryginalnych dokumentéw, jesli Klient wezesniej ich
nie przygotowal.

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

7. Jedli z kontaktu bezposredniego wynika, ze niezbedne beda zataczniki napisz Klientowi
na kartce jakie zatgczniku musi dostarczy¢ do rozpatrzenia wniosku.

STANDARD 3
Potwierdz prawidtowo$¢ sktadanych przez Klienta dokumentow.

Uzasadnienie wprowadzenia: Wazne jest, aby zlozone dokumenty nie wymagaty
poprawiania lub uzupelniania w przysztosci z powodéw proceduralnych. Klient powinien
wyjs$é z Osrodka z przekonaniem, ze dzigki profesjonalnej pomocy pracownika, ztozyt
wszystkie wymagane dokumenty w krotkim czasie, za pierwszym razem i prawidiowo
wypehione. Klient oczekuje takze podania doktadnego terminu zatatwienia jego sprawy,
gdyz wplywa to na jego plany i okreslong sytuacje.

Zalecenia:

1. Wyjasnij Klientowi cel sprawdzania dokumentow.

2. Jezeli pojawily si¢ bledy w skiadanych formularzach lub dokumentach, znajdz spos6b
poprawienia bledu jak najmniej ucigzliwy dla Klienta.

3. Potwierdz, ze Klient wypeknit prawidlowo formularz.

4. Podaj termin zalatwienia jego sprawy, bazujgc na terminach okreslonych w przepisach
prawa.

5. Popro$ o numer telefonu w celu skontaktowania si¢ w razie potrzeby uzyskania
dodatkowych informacji lub wyjasnien.

STANDARD 4
Badz dyskretny i dbaj o poufno$¢ spraw Klienta.

Uzasadnienie wprowadzenia: Klient zawsze liczy na dyskrecje w sprawach go
dotyczacych. Czuje si¢ mato komfortowo, gdy informacje o nim styszg inni. Dlatego
pracownik powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby w trakcie obstugi Klienta eliminowaé
takie sytuacje, w ktorych do oséb trzecich docierajg jakiekolwiek informacje o Kliencie i
jego sytuacji.

Zalecenia:

1. Dbaj o to, aby w trakcie obstugi Klienta przy Twoim stanowisku znajdowata si¢ tylko
osoba aktualnie obstugiwana.

2. Osoby usitujgce uzyska¢ informacje w trakcie obstugi innego Klienta popros grzecznie
o chwilg cierpliwosci, az skoficzysz obstuge. Popros takze o zachowanie odpowiedniej
odlegtosci od stanowiska.

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

4. Dokumenty Klientow przechowuj w taki spos6b, aby inni Klienci nie mieli mozliwosci
ich odczytania.

STANDARD 5
Traktuj Klienta z szacunkiem.

Uzasadnienie wprowadzenia: Kazdy czlowiek chce by¢ traktowany z szacunkiem.
Okazuj szacunek kazdemu Klientowi bez wzgledu na pteé, wiek, wyglad, status spoteczny.
Tylko w ten sposéb mozesz zbudowaé dobre relacje z Klientami.



Zalecenia:

1. Traktuj wszystkich Klientéw z jednakowym szacunkiem, bez wzgledu na to, jak
wygladajg, jak méwia, z jakg sprawg przychodza do Osrodka.

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

3. Nie oceniaj sprawy Klienta jako mato waznej, nieistotnej. Pamigtaj, ze dla Klienta jego
sprawa jest najwazniejsza.

4. Nie pouczaj Klienta — zyczliwie informuj. Nie kpij, nie badZ ironiczny, nie wySmiewaj
Klienta, ani jego zachowan. Badz zyczliwy.

5. Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy Klient czego$ nie rozumie. Wytlumacz jeszcze raz —
to ulatwi sprawne zatatwienie sprawy.

STANDARD 6
Zakoncz w uprzejmy sposéb rozmowe z Klientem.

Uzasadnienie wprowadzenia: Odpowiednie zakonczenie obstugi pozostawia w pamigci
Klienta pozytywne wrazenie. Przez to podkresla si¢ fakt, ze Klient jest wazny w opinii
Osrodka.

Zalecenia:

1. Jesli jest taka potrzeba poinformuj Klienta o wszystkich zatgcznikach, ktére powinien
zalgczy¢ skiadajac dokumenty (wrecz karte informacyjng z zakreslonymi punktami
dotyczacymi tego Klienta lub napisz na kartce jakie dokumenty musi dostarczy¢).

2. Jedli jest taka potrzeba poinformuj Klienta o wszystkich optatach, ktoére powinien uiscic.
3. Przekaz numer telefonéw kontaktowych, jezeli taka potrzeba wynikla z
przeprowadzonej rozmowy z Klientem.

4. Popros o numer telefonu w celu skontaktowania si¢ w razie potrzeby uzyskania
dodatkowych informacji lub wyjasnien.

5. Zapytaj, w czym jeszcze mozesz pomac.

6. Pozegnaj Klienta uprzejmie.

7. W przypadku Klientéw ktorzy nie chcg opuscié pomieszczenia wstan z miejsca pracy
pod pretekstem zatatwienia sprawy w innym pokoju i uprzejmie wyprowadz Klienta na
klatkg¢ schodowa — pozegnaj go uprzejmie.

8. W przypadku Klienta agresywnego, bedacego pod wptywem alkoholu wezwij ochrone,
straz miejska, policje.

9. W szczegolnie trudnych przypadkach Klienta roszczeniowego zorganizuj przyjecie
Klienta w obecnos$ci innego pracownika.

III. ROZMOWY TELEFONICZNE Z KLIENTEM I KOMUNIKACJA
ELEKTRONICZNA

STANDARD 1

Poczta elektroniczna i skrzynka EPUAP

Uzasadnienie wprowadzenia: Mozliwos$¢ sktadania wnioskow, podan droga
elektroniczng utatwia Klientowi zatatwienie sprawy, dlatego Osrodek bedzie dazyt do
promowania elektronicznych kanatéw komunikacji w szczegélnosci EPUAP i poczte
elektroniczng.

Zalecenia:

1. Kazda korespondencja z Klientem jest tak samo wazna. Poczta elektroniczna jest
sprawdzana co najmniej |1 raz dziennie. Z chwilg otrzymania wydruku maila lub wniosku z
EPUAP pracownik jest zobowigzany do rozpoczecia postgpowania administracyjnego tak
Jjak przy ztozeniu wniosku w formie papierowe;.



2. W przypadku brakéw proceduralnych nalezy droga mailowg poinformowa¢ Klienta o
konieczno$ci uzupelnienia tych brakéw. Pamietaj o zgdaniu potwierdzenia otrzymania
maila.

3. Przed otworzeniem maila nalezy sprawdzié, czy nie jest no$nikiem wirusow.

4. Pamietaj by korespondencje wysylaé wylgcznie ze skrzynki pocztowej stuzbowe;j
Osrodka, nie podawaj nigdy prywatnego maila lub z niego nie wysytaj do Klienta
informacji.

5. Pamigtaj, ze kazda informacja do Klienta zawsze winna by¢ uprzednio podpisana w
wersji papierowej przez osobg upowazniong i ze podlega wiaczeniu do akt sprawy.

6. Pamietaj by kazdg wiadomo$¢ rozpoczynaé od powitania i koficzy¢ na pozegnaniu.

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

8. Dbaj o poprawno$¢ jezykowa wysytanej korespondencji, korzystaj z dostgpnych
mozliwosci sprawdzania wiadomos$ci. Unikaj stow i termindw branzowych, pochodzacych
z jezyka obcego, trybu rozkazujgcego, pytan retorycznych.

9. Kazda wysytana korespondencja winna by¢ zatytutowana. Tytul wiadomosci dostosuj
do tresci wiadomosci.

STANDARD 2
Badanie zadowolenia Klienta.

Uzasadnienie wprowadzenia: Umozliwienie wypowiedzenia si¢ Klienta na temat
zatatwianych spraw w O$rodku moze zaowocowaé zwrdceniem uwagi na poszczegolne
aspekty dzialania Osrodka, podniesienie jego jakosci. Umozliwienie ujawnienia swojej
opinii na temat obstugi da Klientowi wrazenie. ze jego zdanie sig liczy.

Zalecenia: >

1. Utworzenie ankiety na temat zadowolenia z obstugi.

2. Monitorowanie liczby oraz treéci przestanych ankiet, ktére nastepnie podlegajg analizie
przez kierownictwo O$rodka.

STANDARD 3
Odbieranie i przelgczanie rozmow

Uzasadnienie wprowadzenia: Zachowanie pracownika w czasie rozpoczecia rozmowy
telefonicznej powinno wptynaé¢ na budowanie pozytywnego wizerunku MOPS. Klient
powinien odczué, Ze jego sprawa jest rozpatrywana indywidualnie. Wlasciwe przelgczenie
rozmowy sprawia, ze Klient nie bedzie czut si¢ odsylany.

Zalecenia:

1. Kazdg rozmowe telefoniczng tego wymagajaca przelgcz do wlasciwej osoby.

2. Przed przelgczeniem poinformuj Klienta do kogo przetaczasz rozmoweg, podajgc
stanowisko pracownika oraz jego imie i nazwisko.

3. Jedli przelaczenie rozmowy nie jest mozliwe nalezy wrocié do rozmowy z Klientem i
poda¢ mozliwosci wyboru sposobu zatatwienia sprawy, ew. poprosié¢ o numer telefonu
wyjasniajgc, ze oddzwoni tego samego — najpdzniej nastepnego dnia.



STANDARD 4
Rozmowy telefoniczne stuzbowe

Uzasadnienie wprowadzenia: Uzywanie narzedzi utatwiajgcych komunikacj¢ wymaga
stosowania pewnych zasad. Zasady te dotyczg rozmow telefonicznych. Rozmowy te
powinny podkresla¢ szacunek do rozméwcy i cheé¢ pomocy — przy jednoczesnej
oszczednoscei czasu i kosztow obu stron.

Zalecenia:

1. Telefon nalezy odbiera¢ nie p6zniej niz po 3 sygnale.

2. Odbierajac telefon nalezy si¢ przedstawié podajac nazwe Osrodka oraz swoje imig i
nazwisko.

3. Dzwonigc do Klienta upewnij si¢ z kim rozmawiasz.

Informacje przeznaczone dla Klienta przekazujesz tylko jemu, pamigtajgc, ze nie
wszystkie informacje zawigzane z ochrong danych osobowych mozesz przekazaé
telefonicznie.

4. Rozmawiajgc przez telefon nie zajmuj si¢ innymi sprawami (jedzenia, picie, praca na
komputerze).

5. W rozmowie telefonicznej nalezy uzywac¢ krotkich zrozumiatych zdan. Jesli sprawa jest
skomplikowana zapro$ Klienta do Osrodka zamiast thtumaczy¢ problem przez telefon.

6. Przed zakonczeniem rozmowy upewnij si¢, ze Klient zrozumiat ustalenia, w razie
koniecznos$ci powtorz wiadomos¢.

7. Pozegnaj si¢ z Klientem i poczekaj az Klient pierwszy odtozy stuchawke.

STANDARD 5
Rozmowy telefoniczne prywatne.

Uzasadnienie wprowadzenia: Klient powinien mie¢ pewnos¢, ze w godzinach pracy
pracownik zajmuje si¢ shuzbowymi sprawami.

Zalecenia:

1. W godzinach pracy prywatny telefon komérkowy wycisz lub wylacz.

2. Nie odbieraj prywatnego telefonu komoérkowego w obecnosei Klienta.

IV STANDARDY DOTYCZACE TRUDNYCH SYTUACJI W KONTAKCIE Z
KLIENTEM

STANDARD 1
Okaz zrozumienie dla emocji Klienta.

Uzasadnienie wprowadzenia: Klient przejawia niezadowolenie z zatatwianych spraw
jesli jego sprawa jest negatywnie rozpatrzona.

Zalecenia:

1. Decyzj¢ odmowng przekaz w sposob jasny i zdecydowany wskazujac przyczyng
negatywnego rozpatrzenia wniosku.

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 wprowadzenia: Majgc na uwadze zréznicowane potrzeby Klientow,
Osrodek daje mozliwo$é ztozenia skargi, wniosku oraz innych, indywidualnych
okreslonych dokumentow.

Zalecenia:

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

2. Jedli Klient zglasza niezadowolenie z dziatalno$ci Osrodka grzecznie zapytaj czy chce
ztozy¢ skargg, jesli tak postgpuj jak w pkt 1.

3. Jesli Klient zada rozmowy z bezposrednim przetozonym upewnij sig, ze bezposredni
przetozony jest w pokoju stuzbowym i skieruj tam Klienta udzielajagc mu informacji na
temat stanowiska, nr pokoju i nazwiska przetozonego.

4. Przyjmujac skarge zaproponuj spokojne miejsce na rozmowg.

5. Nie moéw Klientowi, Zze nie ma racji, nie obwiniaj procedur, przepiséw lub innych
pracownikow przy Kliencie.

6. Spokojnie wyshuchaj argumentow Klienta, wykaz inicjatywe w rozwigzaniu problemu.
Konczac poinformuj Klienta o kolejnych czynnosciach jakie beda podejmowane w jego
sprawie.

STANDARD 3
Obniz poziom emocji Klienta agresywnego.

Uzasadnienie wprowadzenia: Zdarzajg si¢ sytuacje, kiedy w MOPS pojawia si¢ Klient
agresywny. Agresja moze by¢ spowodowana naduzywaniem alkoholu, osobowoscia
Klienta, negatywnymi wspomnieniami z poprzednich kontaktéw z Osrodkiem,
bezsilnoscig lub jego sytuacjg osobista. Dzigki umiejetnemu sposobowi reagowania
pracownik pokazuje Klientowi profesjonalne podejscie do wszystkich klientow.
Zalecenia:

1. Wstan witajgc Klienta, zaproponuj spokojne miejsce na rozmowe, zwazajac by w
pomieszczeniu byla druga osoba.

2. Sprawdz, czy zrozumiate$ powdd zdenerwowania klienta, powtérz omawiany problem i
upewnij si¢, ze o to chodzilo Klientowi.

3. Opanuj swoje emocje. MOw spokojnie, jednak uwazaj by Twdj ton glosu drastycznie nie
kontrastowat si¢ z tonem glosu Klienta.

4. Skoncentruyj si¢ na problemie a nie na emocjach Klienta.

5. Zignoruj obrazliwe okreslenia gdy pojawig si¢ po raz pierwszy w niezbyt napastliwym
tonie. Przy kolejnych obrazliwych stowach, gdy Klient jest wulgarny lub napastliwy
stanowczo ale spokojnie zaprotestuj. Gdy to nie skutkuje lub gdy zachowanie Klienta
zagraza bezpieczenstwu pracownika nalezy wezwaé ochrone, Straz Miejska lub Policje.

STANDARD 4
Obniz poziom stresu Klientowi

Uzasadnienie wprowadzenia:

Sposéb obstugi 0sob starszych i niepelnosprawnych nalezy tak ustanowié, by
doswiadczatly one jak najmniej trudnosci wynikajgcych z wieku lub niepelnosprawnosci.
Osoby te czgsto czujg si¢ zagubione w urzgdach, gdy wigc spotkajg si¢ z cieptym i mitym
podejsciem ze strony pracownikow, poczujg si¢ wazne i docenione. Urzad administracji



publicznej powinien dazy¢ do niwelowania barier dla niepelnosprawnych, aby mozliwe
bylo w szczegdlnosci zapewnienie osobom niepelnosprawnym, starszym czy z problemami
ruchowymi mozliwosci obstugi oraz korzystania z pomieszczen sanitarnych.

Zalecenia:

1. Gdy zauwazysz, ze osoba niepelnosprawna wjezdza, wchodzi do siedziby Osrodka
zareaguj proponujgc pomoc.

2. Gdy telefonicznie uzyskasz informacj¢ o koniecznosci zatatwienia sprawy w Osrodku
przez osobeg niepelnosprawng lub starszg zaproponuj, ze pracownik MOPS odwiedzi go w
domu. Podobnie postepuj w przypadku, gdy istnieje konieczno$é dodatkowych wyjasnien
lub zalgcznikéw — nie wzywaj osoby do Odrodka, a sam podejdz do jego miejsca
zamieszkania.

3. Jesli zauwazysz osobg starsza, kobiete w cigzy przyjmij Klienta poza kolejnoscia.
przepraszajac grzecznie aczkolwiek stanowczo, innych oczekujacych Klientow.

4. Stworz przyjazng atmosfere dla Klienta, badZ empatyczny, otwarty jednak nie pokazuj
wiasnych emocji.

STANDARD 5
Zbuduyj relacje z Klientem niepelnosprawnym

Uzasadnienie wprowadzenia: Osoby niepelnosprawne, zwlaszcza osoby z zaburzeniami
psychicznymi mogg mie¢ nasilone okresy choroby. Niekiedy komunikacja z tymi osobami
moze by¢ utrudniona lub niemozliwa. Osoby niepelnosprawne, czgsto z gory zakladajg, ze
sprawy nie zalatwig, ze urzednik potraktuje ich z ,,géry”.

Zalecenia:

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

2. Zwracaj si¢ bezposrednio do Klienta, a nie do osoby jej towarzyszacej. Nie zwracaj si¢
nigdy do 0s6b starszych lub niepelnosprawnych po imieniu.

3. Staraj si¢ utrzymacé kontakt wzrokowy — w szczeg6lnosci nie stdj nad osobg siedzaca,
zachowaj dystans by nie zmusza¢ osoby niepetnosprawnej do patrzenia w gore.

4. Nie dotykaj oprzyrzadowania osoby niepelnosprawnej — wozek, kule, chodzik, chyba, ze
zostaniesz poproszony 0 pomoc.

5. Pamigtaj, ze osoba niepelnosprawna moze mie¢ problem z wstaniem, siadaniem,
wyjsciem z pokoju, wlozeniem dokumentéw — nigdy nie pos$pieszaj, nie stwarzaj sytuacji
dla niej stresujgce;.

6. W sytuacjach domowych u Klienta, zwré¢ uwage na charakterystyczne, indywidualne
cechy osoby niepetnosprawnej (korzysta z aparatu stuchowego, zna jezyk migowy, czyta z
ruchu ust, komunikuje si¢ za pomocg programu dla niewidomych) i dostosowuj swoj
standard obstugi klienta do jego mozliwosci (méw wylgcznie w strong aparatu, wyraznie
wymawiaj stowa).

STANDARD 6
Pomy#ki

Uzasadnienie wprowadzenia: Kazdy pracownik Osrodka powinien dotozy¢ wszelkich
staran, aby pomy!ki i bledy sie nie zdarzaty. Jesli jednak juz si¢ wydarzg niech beda
dobrym egzaminem z uprzejmosci, kompetencji i klasy pracownikow.

Zalecenia:

1. Przekazuj Klientowi jak najszybciej informacje o pomylce wraz z propozycja jej
naprawienia.



2. Przepro$ za zaistnialg sytuacje, powiedz, ze jest Ci przykro w zwigzku z zaistniatg
sytuacja.

3. Przedstaw Klientowi konsekwencje, jakie wywota pomytka.

4. Nie przerysowuj sytuacji, rzetelnie i w jasny sposob opisz fakty.

5. Wyjasnij wszelkie watpliwosci Klienta.

6. Przedstaw Klientowi sposob, w jaki chcesz naprawi¢ pomyike, ustal z Klientem dalsze
kroki postgpowania.

7. Zapewnij Klienta, ze dotozysz wszelkich staran, aby sytuacja si¢ nie powtorzyta.
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