ZARZADZENIE NR 26/2023
BURMISTRZA SZPROTAWY

z dnia 15 czerwca 2023 r.

w sprawie zasad obshugi klienta w Urzedzie Miejskim w Szprotawie

Na podstawie art. 33 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz.U. z 2023 poz. 40 1 572),
art. 207 § 2 pkt. 3 ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks pracy (Dz. U. z2022r., poz. 1510 z p6zn. zm.D),
art. 253 § 3ustawy zdnia 14 czerwca 1960r. Kodeks postegpowania administracyjnego (Dz.U. z2023r.,
poz. 775 1 803) Burmistrz Szprotawy zarzadza, co nastepuje:

§ 1. 1. Klienci sg przyjmowani w Urzgdzie Miejskim w Szprotawie w godzinach urzedowania tj.
w poniedziatki od 8.00 do 16.00 oraz od wtorku do piatku od 7.00 do 15.00.

2. W sprawach skarg i wnioskéw klienci sg przyjmowani:
1) przez burmistrza lub jego zast¢pce w piatki w godz. 13.30 do 15.30;
2) w poszczeg6lnych wydziatach od poniedziatku do piatku w godzinach urzedowania.

3. Kasa Urzedu Miejskiego w Szprotawie czynna jest w poniedziatki w godz. od 8.30 do 11.30 oraz od wtorku
do pigtku w godz. od 7.30 do 10.30.

§ 2. 1. Obstugujac klienta nalezy by¢ skoncentrowanym na nim ijego sprawie, nalezy sta¢ lub siedzie¢
przodem do klienta, z ktérym si¢ rozmawia i utrzymywac kontakt wzrokowy, a jesli to mozliwe nalezy wskazac
klientowi miejsce siedzace.

2. Obstuge klienta nalezy rozpocza¢ jak najszybciej po podejéciu klienta do stanowiska pracy. W przypadku
koniecznosci dokonczenia wczesniejszych czynnosci, nalezy przeprosi¢ za zwloke 1 wyjasni¢ jej przyczyng oraz
poprosi¢ o cierpliwosc.

3. Podczas obstugi klienta nalezy ogranicza¢ odbieranie telefonow.

4. Informacje dotyczace sposobu zalatwiania sprawy powinno przekazywac si¢ w sposob jasny i zrozumiaty,
upewniajac sie, ze rozmowca zrozumiat objasnienia.

5. Na pytania iwatpliwosci klienta nalezy odpowiadal wyczerpujaco, rezygnujac ze stownictwa, ktore
mogloby by¢ niezrozumiate i wieloznaczne.

6. Przekazujac klientowi formularze wymagane przez procedurg¢, nalezy objasni¢ sposob ich wypehiania,
udzieli¢ informacji o optatach, oraz wskaza¢ zrédto danych potrzebnych do formularza.

§ 3. Przy obstudze klientow nalezy dbac o dyskrecje i poufnos$¢ przekazywanych informacji, uniemozliwiajac
do nich dostep osobom postronnym.

§ 4. Jesli pracownik nie jest merytorycznie wilasciwy do zalatwienia sprawy, zobowigzany jest skierowaé
klienta do odpowiedniego pracownika, podajac jego imi¢ inazwisko, nazwe komorki organizacyjnej i numer
telefonu, a w przypadku rozmowy telefonicznej dodatkowo przetaczy¢ rozmowe jesli jest taka mozliwosc.

§ 5. 1. Podczas obstugi klientow nie nalezy zajmowal si¢ czynnosciami, ktore niesa zwigzane
z zalatwieniem sprawy klienta.

2. Nie nalezy prowadzi¢ prywatnych rozmow w obecnosci klienta.
3. Niedopuszczalne jest spozywanie positkow w obecnosci klienta.

§ 6. Potaczenia telefoniczne nalezy odbiera¢ niezwlocznie, przedstawiajac si¢ z imienia i nazwiska, podajac
nazw¢ Urzedu Miejskiego w Szprotawie 1 komorki organizacyjne;.

§ 7. Pracownicy Urzedu Miejskiego w Szprotawie maja obowigzek wzajemnego dzielenia si¢ wiedza
usprawniajacg obstuge klientow.

§ 8. 1. Osoby niepelnosprawne ruchowo, chore w stopniu uzasadniajacym szczegdlne traktowanie, majace
problemy z poruszaniem si¢, nalezy obslugiwaé w sposob ograniczajacy trudnosci wynikajace z ich stanu.

1) Zmiany tekstu jednolitego ustawy ogloszone zostaty w Dz.U. z 2022 r. poz. 1700 i 2140, Dz.U. z 2023 r. poz. 240 i 641
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2. Osoby, o ktorych mowa w ust. 1, jesli nie ma innych mozliwosci, nalezy obstugiwaé na parterze budynku
Urzedu Miejskiego w Szprotawie i poza kolejnoscia.

3. Pracownicy Biura Obstugi Klienta Urzedu Miejskiego w Szprotawie zawiadamiaja wlasciwych
pracownikow o potrzebie obstuzenia klienta na parterze budynku.

§ 9. 1. W wyjatkowych przypadkach, wynikajacych z niepelnosprawnosci lub stanu zdrowia klienta, pracownik
moze uméwi¢ wizyte urzednika w domu klienta w celu rozpatrzenia sprawy, z ktorg klient zwrocit si¢ do Urzedu
Miejskiego w Szprotawie. O fakcie tym jest zobowigzany powiadomi¢ bezposredniego przetozonego iuzyskac
jego zgode.

2. Pracownik komorki merytorycznej odpowiedzialnej za zatatwienie sprawy zobowigzany jest do uzyskania
upowaznienia burmistrza do wykonania czynno$ci poza siedzibg Urzgdu Miejskiego w Szprotawie.

3. Pracownik komorki merytorycznej ustala z klientem termin wizyty.

§ 10. W celu zapewnienia ochrony przed agresja ze strony klientow, pracownik powinien stara¢ si¢ rozpoznaé
zagrozenie agresja ze strony klienta poprzez obserwacj¢ ianaliz¢ objawdw zlosci czy gniewu, ktore czgsto
zapowiadaja tzw. ,,wybuch agresji”. Zachowaniami, ktére §wiadcza o ztoSci sg: drzenie rak, zaczerwienienie skory
twarzy, szyi, dekoltu, pocenie si¢, zaciskanie piesci, zgrzytanie zebami, podniesiony ton glosu, opryskliwosc,
krzyki, uzywanie wulgaryzméow.

§ 11. W przypadku, gdy pracownik rozpozna sygnaty ztosci lub stwierdzi, iz ma do czynienia z nieskrywang
agresja slowng ze strony klienta powinien:

1) zachowac¢ spokdj, powstrzymac emocje;

2) stara¢ si¢ wyciszyC agresje poprzez spokojng rozmowe 1 w cieptym tonie oraz probowac wyjasni¢ powody jej
powstania;

3) uwaznie stuchac i nie przerywa¢ wypowiedzi;

4) uzywac pogodnego tonu glosu i stow, ktore zmniejsza napigcie klienta;

5) da¢ odczu¢ klientowi, ze go rozumie;

6) uzywac prostego i zrozumiatego komunikatu;

7) uzywaé zwrotdw: ,,che¢tnie pomoge”, ,,spokojnie, juz poszukam innego rozwigzania” itp.;
8) nie krytykowac, nie zartowaé, nie wySmiewac i nie by¢ ironicznym;

9) nie stosowac grozb i tym samym nie doprowadza¢ do wzrostu agresji u klienta;

10) przedmioty typu: nozyczki, zszywacz, dziurkacz nalezy przechowywac¢ na stanowisku pracy w taki sposob,
aby utrudni¢ lub uniemozliwi¢ ich uzycie przez osob¢ postronng.

§ 12. 1. Pracownik powinien utrzymywaé dystans do klienta, o ktérym mowa w§ 11, nie lekcewazy¢
przejawow jego agresji i nie wchodzi¢ w jego osobista przestrzen.

2. Pracownik powinien zdecydowanie unikaé agresywnej postawy wlasnego ciata tj. skrzyzowania ramion,
uktadania rak na biodrach, grozenia palcem czy podniesionych ramion. Tego typu zachowanie moze przyczynic si¢
do wzrostu agresji klienta.

§ 13. Jezeli klient jest wulgarny iobraza pracownika, nalezy spokojnie, ale stanowczo zaprotestowac
i poinformowa¢, ze jesli nie zmieni sposobu wypowiedzi rozmowa zostanie przerwana oraz przerwacé ja jezeli
klient nie zmieni swojego zachowania.

§ 14. Jesli pretensje klienta kierowane sa gldwnie na sposob, czas, forme zatatwienia jego sprawy, nalezy
niezwlocznie przerwac rozmowe i zakomunikowaé klientowi, iz w tej sprawie moze porozmawiac z bezposrednim
przetozonym badz burmistrzem. Jesli agresja klienta jest uogélniona i nie skierowana na konkretny problem nalezy
poinformowac klienta, ze jesli sie nie uspokoi to zostanie wezwana policja.

§ 15. 1. Jezeli zachowanie klienta zagraza bezpieczenstwu pracownika nalezy bezwzglednie przerwaé
rozmowe, poprosi¢ o pomoc innego pracownika i wezwac policjg.

2. W przypadku czynnej napasci ze strony klienta nalezy niezwlocznie zasiggna¢ pomocy lekarskiej, jezeli jest
taka potrzeba i zglosi¢ sprawe na policje.

§ 16. Kazdy fakt agresji klienta wobec pracownika nalezy zgtosi¢ bezposredniemu przetozonemu.
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§ 17. 1. Z kazdego aktu agresji klienta wobec pracownika sporzadzana jest notatka stuzbowa, z ktorg nalezy
zapoznac bezposredniego przetozonego — fakt zapoznania si¢ bezposredni przelozony potwierdza swoja parafka na
notatce.

2. Notatke sluzbowa sporzadzong na okoliczno$¢ wystapienia agresji klienta wpina si¢ do akt osobowych
pracownika.

§ 18. 1. Pracownik powinien poinformowaé swojego bezposredniego przetozonego o obawach lub Ieku jaki
odczuwa z powodu koniecznos$ci wykonania czynno$ci stuzbowych poza miejscem pracy. Obawa powinna by¢
obiektywnie uzasadniona (zagrozenie zdrowia lub zycia), anie spowodowana dyskomfortem zpowodu
ucigzliwosci danego srodowiska czy klienta.

2. Pracownik wraz z bezposrednim przetozonym ustalaja postegpowanie w przypadku, o ktérym mowa w ust. 1,
np. wyznaczenie innego pracownika, wyznaczenie dwoch pracownikow lub zwrocenie si¢ do Policji
o towarzyszenie w wykonywaniu czynnos$ci stuzbowych.

3. Jezeli jest to mozliwe pracownik powinien mie¢ w zasiggu wzroku wyjsécie z pomieszczenia i staraé si¢ by¢
blizej tego wyjscia niz klient.
4. Pracownik powinien niezwlocznie opusci¢ pomieszczenie lub posesje klienta je§li ten utrudnia lub

uniemozliwia mu wykonywanie czynno$ci stuzbowych lub jesli jest wobec niego stosowana agresja stowna
W postaci: grozb, zastraszania, krzykow czy uzywania wulgaryzmow.

5. W przypadku potrzeby wizyty/kontroli pod adresem, pod ktérym wystapil akt agresji, w celu jej
przeprowadzenia pracownik jest zobowigzany do wystosowania wniosku o asyst¢. Asysta moze by¢ wykonana
z drugim pracownikiem lub policjantem.

§ 19. 1. Pracownik nie powinien wchodzi¢ na teren, gdzie znajduja si¢ wolno biegajace psy. W pierwszej
kolejnosci nalezy zazadac, aby psa zamknieto.

2. Jezeli klient zignoruje zadanie, o ktorym mowa w ust. 1, pracownik, po uprzednim poinformowaniu klienta
o odstapieniu od wykonania czynnos$ci stuzbowych z powodu potencjalnego zagrozenia, powinien opusci¢ teren.

§ 20. W razie pogryzienia przez psa nalezy niezwlocznie zasiggna¢ pomocy lekarskiej oraz zglosi¢ sprawe na
policje.

§ 21. 1. Z kazdego przypadku ataku psa na pracownika w zwigzku z wykonywaniem czynnosci sluzbowych
sporzadzana jest notatka stuzbowa, z ktora nalezy zapozna¢ bezposredniego przetozonego — fakt zapoznania si¢
bezposredni przetozony potwierdza swoja paratka na notatce.

2. Notatke stuzbowa sporzadzong na okoliczno$¢ wystgpienia ataku psa na pracownika nalezy wpigé¢ do akt
osobowych pracownika.

§ 22. Podczas napadu z uzyciem niebezpiecznego narzedzia lub broni wskazane jest:
1) zachowanie spokoju, niewpadanie w panike;

2) nie doprowadza¢ do wzrostu agresji napastnika (np. gltosne zachowanie, gwattowne ruchy, grozby, protesty
1 wymagania);

3) w przypadku ataku, analizowanie sytuacji w celu ewentualnego jego odparcia i ustalenia drogi ucieczki,
4) wzywanie pomocy w celu zainteresowania innych osob zaistniala sytuacja;

5) do obrony, w przypadku ataku, uzy¢ czegokolwiek, aby ten atak odeprze¢: parasolki, obcasa buta, lakieru
w sprayu, kluczy itp.;

6) jezeli z oceny sytuacji wynika, ze odparcie ataku nie jest mozliwe, podda¢ si¢ woli napastnika i nakazane przez
niego czynnosci wykonywa¢ bez pospiechu, ale réwniez bez widocznego ociggania si¢ inie wykonywaé
zadnych czynnos$ci bez jego zgody (np. odbieranie telefonu);

7) w czasie napadu, w miar¢ mozliwosci, dyskretnie obserwowaé napastnikéw celem zapamigtania ich cech
charakterystycznych (np. wygladu, ubioru, sposobu zachowania itp.);

8) nie blokowac napastnikowi drogi ucieczki.
§ 23. Po napadzie z uzyciem niebezpiecznego narzedzia lub broni nalezy:

1) sprawdzi¢ czy kto$ ze wspotpracownikow badz klientdow nie potrzebuje pomocy i w razie potrzeby udzieli¢ jej
i bezzwlocznie wezwac pogotowie ratunkowe;
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2) natychmiast powiadomi¢ przetozonych i policjg;

3) ograniczy¢ do minimum poruszanie si¢ po pomieszczeniu, w ktorym doszto do zdarzenia, by nie zatrze¢
sladow;

4)w miar¢ mozliwosci zabezpieczy¢ przed zniszczeniem 1iutrata dokumenty, pienigdze lub inne mienie
o0 znacznej wartosci tak, aby nie zatrze¢ §ladow.

§ 24. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ pracownikom Urzedu Miejskiego w Szprotawie.

§ 25. Nadzoér nad wykonaniem zarzadzenia powierza si¢ Zastgpcy Burmistrza, Sekretarzowi Gminy,
Skarbnikowi Gminy i kierownikom wydziatow.

§ 26. Traci moc zarzadzenie Burmistrza Szprotawy nr 29/11 z dnia 6 kwietnia 2011 r. w sprawie zasad obstugi
interesanta w Urzedzie Miejskim w Szprotawie.

§ 27. Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podjgcia.

Burmistrz Szprotawy

Mirostaw Gasik
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