ZARZADZENIE NR 39/2021 K
BURMISTRZA MIASTA KAMIENNA GORA

z dnia 25 stycznia 2021 r.

W sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Kamienna Géra

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym ( Dz. U. z 2020 r. poz. 713
z p6zn. zm.") zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Wprowadzam Standardy Obstugi Klienta w Urzgdzie Miasta Kamienna Gora, ktérych tres¢ stanowi
zatgeznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierzam kierownikom poszczegolnych komorek organizacyjnych Urzgdu, aw
przypadku samodzielnych stanowisk pracy Sekretarzowi Miasta.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjgcia z mocg obowigzujaca od 1 lutego 2021 r. z wylaczeniiem
§5, ktory wehodzi w zycie z dniem wykonania identyfikatora.

b
~Jantisz L hodasewicz
~ ~

" zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly ogloszone w: Dz. U. z 2020 r. poz. 1378
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Zatgeznik Nr 1 do zarzadzenia Nr 39/2021
Burmistrza Miasta Kamienna Goéra
Z dnia 25 stycznia 2021 r.

STANDARDY OBSLUGI KLIENTA W URZEDZIE MIASTA KAMIENNA GORA

Rozdziat 1.
Postanowienia 0gélne

§ 1. Ilekro¢ w niniejszym dokumencie jest mowa o:
1) pracowniku - nalezy przez to rozumieé pracownika Urzedu Miasta Kamienna Géra;

2) komérce organizacyjnej, Urzedzie - nalezy przez to rozumieé pojecia zdefiniowane W Regulaminie
Organizacyjnym Urzgdu Miasta Kamienna Gora;

3) Standardach Obshugi Klienta - nalezy przez to rozumie¢ zbisr zasad do stosowania Przez pracownikéw Urzedu
w obstudze klienta Zewnetrznego i wewngtrznego;

4) kliencie - nalezy przez to rozumieé klienta zewnetrznego, czyli osoby fizyczne i inne podmioty, w tym osoby
prawne oraz jednostki organizacyjne nieposiadajace osobowosci prawnej, ktérym przepisy prawa przyznaja

zdolno$¢ prawng oraz klienta wewnetrznego, czyli pracownikéw Urzedu dziatajacych w ramach
funkcjonowania Urzedu.

§ 2. 1. Standardy Obstugi Klienta, w brzmieniu okreslonym w niniejszym zarzadzeniu, obowigzuja wszystkich
pracownikéw Urzedu. Zapoznanie sig zZ niniejszym zarzadzeniem pracownik potwierdza na pismie wg wzoru
stanowigcego Zat. Nr 1 do niniejszego dokumentu.

2. Pracownicy Urzedu zobowigzani s3 do wykonywania swoich zadas sumiennie, sprawnie i bezstronnie,

Z poszanowaniem zasad uczciwosci zawodowej, pomocnej postawy i dyskrecji oraz do traktowania klienta
Z szacunkiem.

3. Do podstawowych obowigzkéw  pracownikéw Urzedu nalezy dbatosé o wykonywanie zadan publicznych
oraz o Srodki publiczne, z uwzglednieniem interesu publicznego, a takze indywidualnych intereséw obywateli.

Rozdzial 2.
Standardy dotyczgce postawy i ubioru

§ 3. 1. Postawa pracownika Urzgdu ma Znaczacy wplyw na jakosé wykonywanych przez niego zadarn, w tym
standard bezposredniej obstugi klienta.

2. Postawe profesjonalnego urzednika cechuje:
1) swiadomos¢, ze zawsze, w kazdej sytuacji, pracownik reprezentuje Urzad;
2) przyjmowanie odpowiedzialnosci za Urzad i wspétpracownikéw przed klientem;
3) przestrzeganie zasady, ze wazny jest kazdy klient;
4) systematyczne poszerzanie swojej wiedzy w zakresie obowiazujgcych przepis6éw i procedur;

5) podnoszenie swoich kompetencji istate aktualizowanie posiadanej wiedzy, pozwalajacej na sprawne
wykonywanie obowigzkéw wynikajacych z zakresu czynnosci;

6) nienaganna postawa etyczna;
7) przestrzeganie podstawowych zasad dobrego wychowania;
8) dbatos¢ o swéj wizerunek zewngtrzny.
§ 4. 1. Wyglad pracownika Urzgdu ma mieé charakter stuzbowy.

2. Stosowny ubiér i zadbany wyglad podnosza wiarygodnosé pracownika w oczach klienta, decyduja
0 postrzeganiu jego jako osoby profesjonalnej i godnej zaufania.

3. W Urzgdzie obowiazuja nastepujace zasady dotyczace wygladu i stroju pracownika Urzedu:
1) ubiér:
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5) na stanowisku pracy powinien panowa¢ tad i porzadek;

6) positki nalezy SpoZzywac tylko miejscach Wyznaczonych, w strefie niewidocznej dla klienta badZ podczas
nieobecnosci klienta.

Rozdziat 4.
Standardy dotyczace zachowan w Procesie obshugi klienta

§ 7. 1. Okazywanie zyczliwosci i zainteresowania Sprawa klienta powinno utwierdzi¢ go w przekonaniu, ze
Urzad podchodzi do niego powaznie, a Jjego sprawa zostanie zatatwiona profesjonalnie i starannie.

2. Klient musi odczuwagé uwage pracownika skoncentrowang na nim j Jjego sprawie, Przejawiajacy sie
W nastepujgcych zachowaniach pracownika:

1) od chwili wejscia klient powinien poczué si¢ wazny i zauwazony - nalezy nawiagzaé kontakt wzrokowy,
nie krgpujacy dla klienta oraz £0 powitaé;

2) w sytuacji, gdy klient podchodzi do stanowiska nalezy jak najszybciej rozpocza¢ jego obstuge lub skierowaé go
do odpowiedniej osoby;

3) jesli pracownik musi dokoficzy¢ wezesniej rozpoczete €zynnosci i nie moze natychmiast zaja¢ si¢ klientem
nalezy krétko wyjasnic Przyczyng i poprosié o chwile cierpliwosci;

7) wyjasnienia i odpowiedzi na zadane przez klienta Pytania powinny by¢ Tzeczowe, wyczerpujace, udzielane
w mozliwie jak najkrétszym czasie;

11) nie mozna zatatwia¢ prywatnych spraw w obecnosci klienta.

§ 8. 1. Prawidlowe rozpoznanie potrzeb klienta pozwala na dobre i sprawne zalatwienie Sprawy, podnoszac
zadowolenie klienta i pracownika.

2. W Urzgdzie zalecane 53 nastgpujace czynnosci:

1) nalezy uwaznie shichaé okazujac zainteresowanie, dopytywaé, zadawaé pytania otwarte na temat oczekiwan
klienta (np. ,,Jaka sprawe chciat pan zatatwié?);

4) wyjasnia¢ spos6b zatatwienia sprawy, obowiazujace procedury,

5) W sytuacji wezwania klienta do zlozenia zeznati lub Wyjasnien osobiscie, nalezy precyzyjnie okresli¢ miejsce
jego stawiennictwa, podajac: nr pokoju, imi¢ inazwisko pracownika prowadzacego sprawe, kontakt
telefoniczny, godziny urzedowania lub godzing stawienia sie;

6) nalezy informowaé klienta o obowigzujgcych terminach ioplatach (w tym o sposobie i miejscu wnoszenia
optat) niezbednych przy zatatwieniu sprawy;

7) nalezy objasnia¢ sposéb Wypetniania wnioskéw/drukéw, w razie potrzeby proponowa¢ pomoc;
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3) przedstawi¢ wiasnymi stowami Sprawe, aby upewnié sie, ze istota Sprawy zostata dobrze Zrozumiana;

5) dopytac, czy Zaproponowane rozwigzanie bedzie zadowalajace dla klienta, jesli nie, zapytad, jakie dziatania ze
strony urzednika spotkatoby sie z jego aprobatg;

6) poinformowac klienta o kolejnych krokach, ktére beda podjete w Jjego sprawie;
7) uzgodni¢ kiedy i jak klient bedzie poinformowany o ostatecznym zatatwieniu sprawy.

§ 12. 1. Kontakt z klientem zdenerwowanym, agresywnym wymaga od pracownika wysokich kompetencji
komunikacyjnych oraz umiejetnoéci panowania nad wiasnymi emocjami.

2. W sytuacjach trudnych nalezy zachowaé spokéj idazyé do zalagodzenia Sytuacji, pamietajac
0 przestrzeganiu nastgpujacych zasad:

1) nalezy wyshicha¢ klienta, okazujac zrozumienie dla jego problemu (pozwoli¢ klientowi sie
wypowiedzie¢, ,,wyrzuci¢ z siebie” wszystkie negatywne emocje);

4) nigdy nie obwinia¢ innych urzednikéw, krytykowaé obowigzujacych procedur i przepiséw;

7) poinformowa¢ o kolejnych krokach, ktére beda podjete w celu zatatwienia sprawy;
8) uzgodnic¢ kiedy i jak klient bedzie poinformowany o realizacji sprawy;
9) nie braé do siebie obrazliwych uwag zdenerwowanego klienta;

10) jesli klient jest wulgarny lub obraza pracownika, nalezy stanowczo, cho¢ spokojnie Zaprotestowac (np.: ,,Chce
poméc w zatatwieniu Paniskiej sprawy, jednak stowa skierowane w moim kierunki s3 dla mnie obrazliwe,
Chciatabym/ cheiatbym rozmawiaé z Panem/ Panig spokojnie”);

11) w sytuacjach, gdy zostang wyczerpane wszystkie mozliwosci wptywu na klienta, a jego zachowanie zagraza
bezpieczefstwu oséb lub mienia, nalezy wezwaé Policjg.

§ 13. 1. Osoby starsze lub niepelnosprawne Czgsto czujg si¢ bardziej zagubione w urzedach, niz innj klienci,
dlatego nalezy dolozy¢ wszelkich starafi, by nie do$wiadczaty dodatkowych trudnosci, wynikajacych
z niewlasciwego zachowania pracownika.

2. Obstugujgc osoby starsze lub niepemosprawne nalezy:

1) wykazywaé sie cierpliwodcia, taktem i wyczuciem sytuacji, pamigtajac otym, Ze niekazda osoba
niepetnosprawna lubi i chce by¢ traktowana w Spos6b szczegélny;

2) zawsze zwracag sie bezposrednio do osoby niepetnosprawnej, a nie do jej towarzysza, pomocnika, ani thumacza
jezyka;

3) unika¢ odnoszenia si¢ do niepetnosprawnosci klienta;

4) zapewnié warunki/miejsce obstugi dogodne dla klienta, umozliwiajgce zatatwienie Jjego sprawy.

5) zawsze mie¢ przy sobie kontakt do osoby, ktéra zna jezyk migowy.
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Zafacznik Nr 1
do Standardéw Obstugi Klienta

w Urzgdzie Miasta Kamienna Géra

stanowiacych Zatagcznik
do Zarzadzenia Nr .. 25|20

................

Burmistrza Miasta Kamienna Géra

zdnia ...47. .n&.m«;..&@ﬂ v,

OSWIADCZENIE PRACOWNIKA

Kamienna Géra, dnia

...............................

..................................................................

............................................................

(nazwa komoérki organizacyjnej)

Oswiadczam, ze zapoznatem sie z Zarzadzeniem Nr 39/2021 Burmistrza Miasta Kamienna Goéra

z dnia 25 stycznia 2021 r. w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta
Kamienna Géra i przyjmuje go do realizacji i stosowania.

...............................................................
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Zataeznik Nr 2
do Standardow Obstugi Klienta
w Urzgdzie Miasta Kamienna Gora
stanowigcych Zatacznik
do Zarzadzenia Nr .. 29.[00¢) .

Burmistrza Miasta Kamienna Géra
z dnia d:)‘n%)w\qfﬁo&'

Kamienna Géra, dnia

......................................

ZGODA NA PRZETWARZANIE DANYCH OSOBOWYCH W POSTACI WIZERUNKU

Na podstawie art. 6 yst. 1 lit. a Rozporzadzenia Parlamenty Europejskiego i Rady
(UE)2016/679 z dnia 27 kwietnia 20186, RODO, Ja, iz
podpisany/a

.............................................................................................
....................................................

........

.................................................................................................................................

z siedzil?q w Kamiennej Gérze przy ul. Plac Grunwaldzki 1, w zwigzku z wykonywaniem obowigzkéw

..............................................

(data i czytelny podpis)

Klauzula Informacyjna:
Przyjmuj¢ do wiadomosci informacje wynikajace z obowigzku informacyjnego zgodnie z art. 13
Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679, a mianowicie, ze:

1. Administratorem danych osobowych przetwarzanych w Urzedzie Miasta Kamienna Géra
Jest Gmina Miejska Kamienna Goéra reprezentowana przez Burmistrza Miasta Kamienna
Goéra z siedzibg w Kamiennej Gérze (5 8-400) przy Placu Grunwaldzkim i

2. Z Administratorem moge si¢ skontaktowaé poprzez adres e-mail iod@kamiennagora.pl lub
pisemnie na adres siedziby Administratora.

3. Administratora wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktérym moge sie skontaktowaé
poprzez adres e-mail iod@kamiennagora.gl lub pisemnie na adres siedziby Administratora.

4. Dane osobowe bedg przetwarzane w celu zapewnienia bezpieczenistwa i sprawnego
dziatania Urzedu Miasta.

5. Podstawy przetwarzania moich danych jest art. 6 ust. 1 lit. a Rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679.

6. Odbiorcami moich danych beda merytorycznie odpowiedzialni pracownicy posiadajacy
upowaznienie do przetwarzania danych osobowych.

7. Moje dane osobowe nie beda przekazywane do panstwa trzecich oraz do instytucji
migdzynarodowych.

8. Moje dane osobowe beda przechowywane przez okres nie dhuzszy niz jest to niezbgdne w
procesie rekrutacji.

9. Wiem, ze posiadam prawo do zadania od Administratora dostepu do swoich danych, ich
Sprostowania, usunigcia lub ograniczenia przetwarzania mam praw do wniesienia sprzeciwu
wobec przetwarzania a takze do przenoszenia swoich danych.

10. Wiem, ze mam prawo cofna¢ zgode na przetwarzanie moich danych osobowych w
dowolnym momencie i nie wplynie to na zgodnosé z prawem przetwarzania moich danych
osobowych, ktérych dokonatem/am na podstawie zgody.

11. Wiem, Ze podanie moich danych osobowych jest dobrowolne, a nie podanie ich uniemozliwi
stworzenia identyfikatora ze zdjeciem.
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12. Wiem, ze moje dane osobowe nie beda podlegaty zautomatyzowanemu procesowi
podejmowania decyzji ani nie beda profilowane.

13. Wiem, ze przystuguje mi prawo wniesienia skargi do Organu nadzorczego za niezgodne z
RODO przetwarzanie moich danych osobowych, a Organem nadzorczym jest Prezes Urzgdu
Ochrony danych Osobowych z siedziba w Warszawie (00-193) ul. Stawki 2.

(data i czytelny podpis)
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