) KODEKS ETYKI
PRACOWNIKOW STAROSTWIA POWIATOWEGO W GRYFINIE

ROZDZIAL |
ZASADY OGOLNE

8 1.Kodeks etyki pracownikow Starostwa Powiatowego wfi@ie:

1) ustanawia reguly i standardy pgsbwania, ktérych powinni przestrzega
pracownicy Starostwa Powiatowego w Gryfinie, wympgit swoje
obowigzki,

2) wspiera pracownikow  Starostwa  Powiatowego w  Gryfinie
w  prawidlowym wypetnianiu tych standami9 w zgodzie
z oczekiwaniami spoteczba lokalnej,

3) informuje spoteczni@ lokallg 0 standardach paegtowania, jakich maj
prawa oczekiwaod pracownikéw Starostwa Powiatowego w Gryfinie.

§ 2.Pracownik samogglowy:

1) zobownzany jest przestrzeganorm prawnych, etycznych, moralnych,
w tym zawartych w niniejszym Kodeksie,

2) dziata w sposob prawadny i prowadzcy do pogébiania zaufania
mieszkacow powiatu do organéw samadu powiatowego,

3) pamkta, ze sposob realizacji czynfm stuwzbowych kreuje wizerunek
Starostwa Powiatowego w Gryfinie,

4) przedktada dobro publiczne nad interesy wlasnewajego otoczenia
spotecznego, rodzinnego czy towarzyskiego,

5) pamita o shiebnym charakterze swojej pracy, wykonuje |
Z poszanowaniem godém innych i poczuciem godioi wiasnej.

8§ 3. Naruszenie norm niniejszeg&kodeksu ma miejsce, gdy pracownik
samoradowy wskutek pogpowania, zarbwno w miejscu pracy jak i poza nim,
postpuje w sprzeczriei z zasadami wymienionymi w niniejszym Kodeksie.

ROZDZIAL |
ZASADY POSTEPOWANIA

8 4.1. Pracownicy samogziowi petnigcy stwzbe publiczrg zobowgzani g dba

o wykonywanie zadapublicznych oraz drodki publiczne z uwzgbnieniem
interesu pastwa, interesu wspolnoty samedbwej oraz indywidualnego
interesu obywateli.



2. Pracownicy samogdowi powinni przy wykonywaniu swoich oboyzkow
w szczegOlnéci stosowd nastpujgce reguly pospowania:

1) wykonyw& swoje obowizki ze szczegbln starannécia, przestrzegap
Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej i innych ppidw prawa, mag
na uwadze interes publiczny,

2) wykonywa zadania sumiennie i sprawnie, wykorzystwyv petni posiadan
wiedz | doswiadczenie, docieka prawdy i dawé s$wiadectwo swoim
postpowaniem,

3) nie wuchyld sk od podejmowania trudnych rozstrzyghi
oraz odpowiedzialrei za swoje pogspowanie,

4) zawsze by przygotowanym do jasnegamerytorycznego i zgodnego
z prawem uzasadniania wkasnych decyzji i sposolsigpawania,

5) dazy¢ do petnej znajomiwi aktéw prawnych oraz wszystkich faktycznych
| prawnych okolicznéci spraw,

6) db& o systematyczne podnoszenie kwalifikacji zawoddwyc

7) postpowa tak, aby wzmocri autorytet i wiarygodn@ Starostwa
Powiatowego w Gryfinie,

8) w kontaktach z obywatelami zachowyiwsie uprzejmie izyczliwie, by
pomocnym i udzielaodpowiedzi na skierowane do niego pytania wyczegou
| doktadnie,

9) zapobiega&napkciom w pracy i roztadowywaje, zachowywasi¢c uprzejmie
| zyczliwie w kontaktach ze zwierzchnikami, podwiadnym
i wspotpracownikami,

10) opieré relacje stibowe na wspotpracy, katenstwie, wzajemnym
szacunku, pomocy oraz dziekie dodwiadczeniem i wiedzz dbatdcig o dobre
stosunki m¢dzyludzkie,

11) godnie i z wysakkulturg osobisg zachowywa sk w miejscu pracy i poza
nim, mapgc na uwadze dbalé o dobre im¢ urzdu i pracownikdw
samoradowych,



12) nie dopuszcza do powstania konfliktu interesow edizy interesem
publicznym a prywatnym, a w sytuacji powstania k&bd intereséw dbé
aby zostat on rozstrzygsty na korzy¢ interesu publicznego,

13) nie angzowa’ si¢ w dziatania, ktore zagtajg prawidtowemu wypetnianiu
obowigzkow stezbowych lub  wplywai negatywnie na obiektywizm
podejmowanych decyzji,

14) db& o staranng ubioru,

15) szanowa prawo obywateli do informacji, udegniat je obywatelom
w petnym zakresie zgodnie z zasadami ékreymi w przepisach prawa oraz
procedurach wewtrznych,

16) udzielg informacji organom i instytucjom oraz udgshiaé, zgodnie
z obownzujgcymi procedurami, dokumenty znajdcg s¢ w posiadaniu
Starostwa, jeeli prawo tego nie zabrania,

17) wykonyw& swoje obowizki w sposdb zgodny z prayymi standardami
i procedurami, ze szczeg@lrdbatdciag o prawidiows gospodark srodkami
publicznymi,

18) zaradzapc powierzonym majkiem i srodkami publicznymi, wykazywa
nalezyta staranné¢ i gospodarngg,

19) nie ujawnia informacji stzbowych ani nie wykorzystywaich dla korzyci
finansowych lub osobistych, zar6wno w trakcie jakpo zakaczeniu
zatrudnienia, ze szczegblnym zachowaniem tajemugtawowo chronionej,

20) nie ulegad wplywom i naciskom, ktére magprowadzé¢ do dziata
stronniczych lub sprzecznych z interesem publicznym

21) db& o jasnac¢ i przejrzystéé wtasnych relacji z otoczeniem,

22) w prowadzonych sprawach rowno traktowaszystkich uczestnikow,
bez uprzedze ze wzgédu na kolor skoéry, pte stan cywilny, pochodzenie
etniczne, ¢zyk, religi, orientacg seksualp, postaw, reputact lub pozycg
spoteczpy,

23) nie przyjmowéa zadnych zobowgzan wynikajgcych z pokrewiéstwa,
znajomdci, pracy lub przynalsosci do organizacji, nie dziataw prywatnym
interesie 0séb lub grupy oséb,



24) w przypadku konfliktu interesu w sprawach prinyah i stizbowych
wytacza sie z dziataa mogacych wywotad podejrzenie o stronnicgé lub
interesowneéc,

25) nie podejmowa zadnych prac ani z&f, ktore pozostawatyby
w sprzeczngci z obowizkami shizbowymi,

26) nie wykorzystywé& i nie pozwald na wykorzystywanie powierzonych
zasobow, kadr i mienia publicznego w celach prywettin

27) w zwhzku ze swqgj prag nie przyjmowa zadnych korzyci materialnych
ani osobistych,

28) stwierdzone przez siebie przypadki niegospamarn proby defraudacii
srodkéw publicznych oraz korupcji, a tak inne fakty i dziatania budee
watpliwosci co do ich celowéci lub legalndci, zgtaszd bezpdredniemu
przetzonemu lub Starzie,

29) podejmowane rozstrzygeia opieré na prawidiowo dokonanych
ustaleniach, a uzyskane w wyniku prowadzonych ¢postar informacije
wykorzystywa wytacznie do celow sttbowych,

30) nie ulegé wptywom i naciskom, ktore magprowadzt¢ do dziata
stronniczych lub sprzecznych z interesem publicznyaba& o jasndgc
| przejrzysté¢ wiasnych relacji z osobami pedoymi funkcje publiczne,

31) lojalnie i rzetelnie wykonywa polecenia zwierzchnikow, bez wedlu
na wiasne przekonania i padly, mapc przy tym na uwadze, aby nie zostato
naruszone prawo lub popetniona pomyika,

32) korzystd z posiadanych uprawriewytgcznie dla osigniccia celow,
dla ktérych uprawnienia te zostaty im powierzone,

33) podczas rozpatrywania spraw nie kierbveég® emocjami, by gotowym
do przygcia krytyki, uznania swoich gdéw i do naprawienia ich konsekwencii,

34) dotrzymywa zobownzan, kierupc sk prawem i przewidzianym trybem
dziatania.

3. Wprowadza si do stosowania standardy obstugi klienta, stanosvi
zalcznik nr 1 do niniejszego Kodeksu.



ROZDZIAL Il
ODPOWIEDZIALNO SC ZA NARUSZENIE KODEKSU ETYKI

8 5. Naruszenie przezpracownika Starostwa Powiatowego w Gryfinie
postanowié niniejszego Kodeksu etyki me spowodowa odpowiedzialnéé
regulaminovy (porzadkows) oraz przewidziane prawem konsekwencje.

8§ 6. Naruszenie przezpracownika Starostwa Powiatowego w Gryfinie
postanowié@ Kodeksu etyki mge znaleé¢ odzwierciedlenie w ocenie
kwalifikacyjnej dokonywanej zgodnie z obaa&ujacymi w Starostwie

Powiatowym w Gryfinie procedurami.

8§ 7. 1. Prawo zgtaszania narusz&odeksu etyki przez pracownika mazks
klient, ktory bytswiadkiem takiego naruszenia.

2. Pracownik Starostwa Powiatowego w Gryfinie jegbbowgzany
do zgtaszania narusz&odeksu etyki, j&i byt swiadkiem takiego naruszenia.

8 8. 1. Wszelkie skargi, zarzuty i uwagi Kklientbw Ilub pracokow
na posgpowanie pracownikow Starostwa Powiatowego w Grgfiniezgodne

z przepisami niniejszego Kodeksu skladageds Starosty, ktéry wszczyna
postpowanie wyjaniajace, podejmuje decyzje w sprawie odpowiedzigtno
za naruszenie Kodeksu i ewentualnych sankcjach Mzre#ci od rodzaju
stwierdzonego naruszenia.

2. Starosta mae powotd zespodt, ktéremu powierzy przeprowadzenie
postpowania w zwizku ze zigong skarg lub uwag na postpowanie
pracownika Starostwa.

ROZDZIAL IV
POSTANOWIENIA KO NCOWE

8 9 1. Pracownicy Starostwa Powiatowego w Gryfinig mobowgzani
do przestrzegania niniejszego Kodeksu i gmstvania zgodnie z wymienionymi
w nim regutami i standardami.

2. Pracownik Starostwa sktadd&woadczenie o zapoznaniugSe niniejszym
Kodeksem, ktére umieszczas sv teczce akt osobowych. Wzokvwaadczenia
stanowi zagcznik nr 2 do niniejszego Kodeksu.



Zalgcznik Nr 1

do Kodeksu Etyki

pracownikéw Starostwa Powiatowego
w Gryfinie

STANDARDY OBStUGI KLIENTA

Czesto urzdy i urzdnicy kojarz sie mieszkacom z brakiem przychylsa,
niejasnymi  procedurami, ¢@rzeniem trudnéci w  zalatwianiu  spraw
administracyjnych.

Standardy obstugi klienta w Starostwie Powiatowyi@ryfinie mag to zmiend
tak, by mieszkay nabrali zaufania do ugdu, a urzdnikéw traktowali
jak profesjonalistow stigcych pomog w zatatwianiu spraw.

|. STANDARDY PODSTAWOWE

1) Pamitaj, ze w kazdej sytuacji reprezentujesz Starostwo Powiatowe w gfinie
Uzasadnienie wprowadzeni@eprezentujesz Starostwo nie tylko na swoim stastanpracy.
Reprezentujesz je rowriiav wielu innych sytuacjach publicznydhamttaj, ze sprzedawczyni
w sklepie, fryzjer, nowi znajomi z prayia — te osoby temog wiedzi&, ze jesté urzednikiem
administracji publicznej. Te osobyztes potencjalnymi Klientami Starostwa.

Zalecenia:

1. Zawsze przyjmuj odpowiedzial§ioza Starostwo i wspotpracownikéw przed Klientem.

2. Pamgtaj o Kliencie wewntrznym, ktdrym jest pracownik innego wydziatu. Tigjkgo tak, jak
Klienta zewrtrznego.

3. Zawsze pamtaj o tym, ze poza Starostwem mesz by rozpoznany jako pracownik
Starostwa.

4. W r@nych sytuacjach publicznych, w ktérych bierzeszialdiadz przygotowany do dzielenia
informacji o Starostwie.

5. Zawsze pamtaj o podstawowych normach dobrego zachowania.

6. Nie wygtaszaj uwag krytycznych na temat Starastwe przekazuj plotek.

7. Zr6b wszystko, aby tworgypozytywny wizerunek Starostwa i gdnikow.

2) Stale poszerzaj sw@j wiedze o obownzujacych przepisach i procedurach
Uzasadnienie wprowadzeniaUrzednik Starostwa powinien doskonale éna stale
aktualizowg& swop wiedz na temat obowgrujacych przepiséw i procedur. Tylko w ten
sposbb mge zawsze jasno i wyczergaop odpowiedzié na wszystkie pytania, ktorey s

.......

sprawie otrzymuje od jednej osoby.

Zalecenia:

1. Systematycznie poszerzaj swoja wiedz obowizujagcych przepisach i procedurach.
W szczegolnéci zajmuj s¢ tymi z nich, ktore $w zakresie Twoich obowzkow.

2. Wykorzystujc wszelkie dospne zrodia (telewizja, prasa, materialy wegtnzne
Starostwa), gromadinformacje o wszystkich zmianach, ktére mogtybytydayc klientow
Starostwa.



3) Dbaj o swo6j wyghd zewretrzny

Uzasadnienie wprowadzeni&lient juz w pierwszych chwilach kontaktu z gdnikiem
wyrabia sobie opinie zaréwno o0 nim, jak i o Stanest Przestanki opinii Klienta magby¢
réznorodne, cgsto dotycz jego wraen estetycznych. Twoj zewtrzny wyghd w pracy
moze wigc zadecydowa o sposobie, w jaki dalzie s¢ on do Ciebie odnosit. Im bardziej
starannie zadbasz o to, jakdziesz s} prezentowat w pracy, tym lepsze weaie zrobisz
na swoich Klientach. Stosowny ubior i wydl cztowieka zadbanego podniosy oczach
Klientow Twojg wiarygodnd¢ jako przedstawiciela Starostwa.

Zalecenia:

1. Zawsze pamtaj, ze reprezentujesz bardzo specyficzanstytucg, jaka jest Starostwo
Powiatowe w Gryfinie. Twoj ubior i wygt zawsze mugzbudzt zaufanie Klientow.

2. Dbaj o czyst&t i higierg osobiss.

3. Starannie dbaj o wygl rak, paznokci, wiosow.

4. Uzywaj kosmetykow bezzapachowych lub o stonowanyahtetnych zapachach.

5. Nie ulegaj sezonowym modom; pataj, aby ubrania dobietaodpowiednio do swojej
osoby (wiek, typ sylwetki, etc), pory dnia i powageedu, ktdry reprezentujesz.

6. Ubieraj s¢ w neutralne, stonowane kolory. Unikaj bardzo widgech wzorow.

7. Decydugc sk na makija i ozdoby pamitaj, aby byty dyskretne i nie rzugag s¢ w oczy.

4) Stuzbowy wyglad urzednikow

Uzasadnienie wprowadzenigtient powinien mi€ pewndg¢, ze spotkanie z uednikiem ma
charakter stbowy. Odpowiednio ubrany pracownik Starostwa twomyezenie o0soby
profesjonalnej, przygotowanej na spotkanie z kéent

Zalecenia:

1. Twoj wyghd powinien mié charakter stzbowy.

2. Megzczyzni powinni by ubrani w koszule i marynagklub sweter z wylgonym
kotnierzykiem koszuli w stonowanym kolorze Ilub kokz w jednolitym Kkolorze
(dopuszczalny jest drobny, niewyrgy wzor); jednobarwne spodnie.

3. Kobiety powinny by ubrane w bluzk typu koszulowego lub sweterek w jednolitym
kolorze,zakiet; spddnieg, spodnie lub sukierkbez jaskrawych wzorow.

4. Niedopuszczalnegs wycierane dinsy, spodnie typu dresy, koszule flanelowe, tighir
przezroczyste bluzki, szorty, klapki.

5. Urzdnik ma obowizek noszenia identyfikatora w sposob utatwggj rozmoéwcy
odczytanie nazwiska.

5) Dbaj o swoje stanowisko pracy

Uzasadnienie wprowadzeniaOd tego, czy Twoje stanowisko pracy jest dobrze
zorganizowane, czy panuje na nim paiek, zaley efektywnad¢ Twojej pracy oraz opinia,
jaka wyrabia sobie na Twdj temat Klient. Upgdkowane stanowisko wzbudza zaufanie
Klientow do Starostwa i do Ciebie. Datéwiec wszelkich starg aby je jak najlepigj
zagospodarowa

Zalecenia:
1. Dbaj o porgdek na swoim biurku, przechowuj na nim tylko przéamn zwigzane

z wykonywan praa.



2. Na biurku przechowuj tylko dokumenty dotyce aktualnie obstugiwanego Klienta/
zatatwianej sprawy. Inne dokumenty nazge odktadaj na miejsce do tego przeznaczone.
3. Pamgtaj o umieszczeniu w zagju wzroku (w sposéb niewidoczny dla Klienta) spisu
najwaniejszych numerow telefonéw oraz innych informanjezlednych do sprawnej
obstugi.

6) Wykazuj zainteresowanie Klientem

Uzasadnienie wprowadzenisVchodzc do Starostwa Klient powinien odczuyczliwosc
i zainteresowanie ze strony pracownikdw. Powiniehrazu przekonasig, ze urzdnicy
szybko i cltnie pomog mu, zajm Si¢ jego spraw. Od chwili wefcia Klient powinien
poczu sie wazny i zauwaony.

Zalecenia:

1. Zwracaj uwag na wchodzcych do placéwki Klientow akcentg to skinieniem gtowy,
przyjaznym @miechem.

2. Gdy po zachowaniu Klienta widzisz czuje si On niepewnie w Starostwie, pomn®u
kierujagc Go do punktu informacyjnego/sekretariatu lubset@ego wydziatu.

3. Gdy Klient podejdzie do twojego stanowiska, fjaszybciej rozpocznij obstgg

4. Jeeli musisz dokaczy¢ czynndgci i nie mazesz natychmiast zgj sic Klientem, przywitaj
Klienta, krotko wyjanij mu przyczym, przeprd za zwitok i popra o chwik cierpliwasci.

5. J&li pamictasz Klienta staraj si zaakcentowd ze go rozpoznajesz {mniechem,
skinieniem gtowy, gestem, krotkim komentarzem mawjgcym do poprzedniej wizyty).

II. PROCES OBStUGI

1) Uprzejmie witaj Klientow i oferuj im swoj a pomoc

Uzasadnienie wprowadzenidvlity usmiech i zaoferowanie pomocy upewnia Klienta
w przekonaniu,4 jest mitym géciem.Zyczliwe powitanie jest dobrym pogtkiem rozmowy.
Klient jest zadowolonyze obstugujca go osoba chce mu poméc

Zalecenia:

. Skup uwag wytacznie na Kliencie, do ktéregogstwracasz.

. Jéli pozwala na to architektura stanowiska i warumgiar podczas powitania.

. Podczas powitania zawsze utrzymuj kontakt wangks Klientem.

. Witajgc Klienta, zawszezyj zwrotu grzeczngciowego ,Dziéi dobry” .

. Pamgtaj o tym, aby sid siedzi€ przodem do Klienta, z ktérym rozmawiasz.

. Méw do Klienta spokojnie i wyiaie.

. Staraj g1 dokfadnie zrozumie powod wizyty Klienta w Starostwie, zadajmu — jéli
bedzie taka potrzeba — dodatkowe pytania.

8. Skieruj Klienta do wikxiwej osoby lub — jdi masz takie kompetencje — zatatw spgaw
Klienta.

~NOoO o~ WNBE

2) Obstugujac Klienta badz skoncentrowany na nim i jego sprawie

Uzasadnienie wprowadzeniKlient, kiedy czuje uwag urzcdnika skoncentrowanna jego
sprawie utwierdza siw przekonaniuze Starostwo podchodzi do niego pawe, a jego
sprawa zostanie zatatwiona w sposob starannyelrget

Zalecenia:
1. Odpowiadaj wyczerpago na pytania i tpliwosci Klienta.



2. Odbierggc telefon w trakcie obstugi staraj ¢si aby Klient nie czekat diugo
na kontynuowanie obstugi.

3. Odchodzc ze stanowiska wyjaij, dlaczego to robisz i okéew przyblizeniu czas,

jak dtugo C¢ nie kxdzie.

4. Podczas obstugi nie zajmug szynngciami, ktére nie $zwigzane z zatatwieniem sprawy
Klienta.

5. Nie spaywaj positkbw w obecnii Klienta. Na Twoim biurku mie sta& jedynie szklanka
Z Wod.

3) Rozpocznij obstug od wyjasnienia Klientowi w jasny i zrozumialy sposob,
jak zatatwié sprawe

Uzasadnienie wprowadzeni&lient, przychodac do Starostwa, nie zawsze wie, jak glan
sprawe zatatwt. Interesuje go, w jaki sposéb powinien to zéplakie dokumenty wypettj

kto maze mu w tym pomoéc i ile czaswedrie to trwato. Klient chciatby zatat@isprave
szybko i od razu dobrze. Dlatego tak istotne jaby przekazamu na pocgtku wszystkie
niezkedne informacje. Dzki temu Klient jesgiwiadomy przebiegu sprawy i wie, czegoiao
sie spodziewa.

Zalecenia:

1. Pos¢puj tak, aby Klient odczuke jesté po to,zeby pom6c mu w zatatwieniu jego sprawy.
2. Zorientuj s, czy Klient zalatwiad sprave po raz pierwszy. Taka sytuacja seovymaga
od Ciebie szczegdlnej pomocy Klientowi.

3. Wyjanij w sposob upordkowany, co Klient powinien zrohi aby zatatwé sprave,
z ktorg przyszedt do Starostwa.

4. Zadawaj pytania, aby doktadnie zrozuérsprave, z jaky przyszedt klient.

5. Przeka informacg rzeczowo i w mgliwie najkrétszym czasie.

6. Upewnij s¢, ze Twoje wyjdnienia zostaty dobrze zrozumiane przez Klienta.

7. W przypadku zteonych procedur zapytaj, czy zapidéientowi na kartce ligt wszystkich
czynndgci, ktore powinien wykona W typowych sprawach wecz Klientowi kart
informacyjr.

4) Przekazupc Klientowi wymagane przez procedu¢ formularze, wyjasnij cel
oraz sposob ich wypetienia

Uzasadnienie wprowadzeni&Klient za kadym razem powinien otrzyndiawszystkie
formularze, ktére $ wymagane w przypadku zatatwiania danej sprawyerkliczasami
decyduje si na wypetnienie ich poza Starostwem. Opuszczdptarostwo, powinien
doktadnie wiedzié co zrob¢ i dlaczego, jakie informacje i gdzie wpisagdzie szuka
lub slkgd wzig¢ odpowiednie dane do formularza. Ekiitemu Klient powrdci do Starostwa
z kompletem prawidtowo wypetnionych dokumentow.

Zalecenia:

1. Miej zawsze przygotowane zestawy formularzy.

2. Wykorzystaj wzory wypetnionych formularzy do wyhaczenia Klientowi, jak wypelai
dany formularz.

3. Wyjanij cel wypetniania formularzy (licabegzemplarzy oraz zakres informaciji).

4. Poinformuj Klienta, do kogo ma zg¢ wypetnione formularze (podaj numer stanowiska
lub pokoju, adres).

5. Przeka Klientowi liste dokumentéw dodatkowych, ktére powinien dostaéczy
do Starostwa (w typowych sprawach - kanformacyjna).



6. Jali Klient nie wie, przeka jak w prosty sposoéb nmie uzyska potrzebne do wypetnienia
dane.

7. Poinformuj Klienta o wszystkich optatach, ktqpewinien uici¢, wska mazliwe miejsca
(bank, poczta).

8. Upewnij s¢, ze wszystko jest zrozumiate dla Klienta.

5) Pom@& Klientowi na miejscu sprawnie i prawidtowo wypeinit formularze oraz
przygotowa¢ wymagane dokumenty

Uzasadnienie wprowadzeniaKlient nie ma obowjzku zn& fachowych okréen,
skrétéw stosowanych na co diiprzez pracownikow Starostwa. Ky Klient ma natomiast
prawo uzyské informacje od pracownika w zrozumiatej formie, o aby mdgt wypetri
formularz. Pamitaj, ze wielu Klientbw nie ma odwagi zapytaco oznacza hazwa
lub okr&lenie, ktore od Ciebie ustyszeli.

Zalecenia:

1. Upewnij s¢, ze sposob wypetnienia formularza jest zrozumiaty dlenta. Jéli nie,
zaproponuj Klientowi pomoc podczas jego wypetniania

2. Wyjanij Klientowi, jak wypetnt formularz, co i jak wpisaw poszczegodlne jego pola.
3. Wyjanij Klientowi, skad maze wzig¢ odpowiednie dane do formularza.

4. Wska Klientowi najdogodniejsze miejsce do wypeiermatiularza w Starostwie.

5. Zaproponuj wykonanie kserokopii oryginalnych doientéw, jeeli Klient wczeniej ich
nie przygotowat.

6) Potwierdz prawidtowosé sktadanych przez Klienta dokumentow

Uzasadnienie wprowadzent/azne jest, aby ztoone dokumenty nie wymagaty poprawienia
lub uzupetnienia w przyszoi z powoddéw proceduralnych. Klient powinien dyj
ze Starostwa z przekonaniese, dzeki profesjonalnej pomocy pracownika, zyd wszystkie
wymagane dokumenty w krotkim czasie, za pierwszgzem i prawidtowo wypetnione.
Klient oczekuje take podania dokiadnego terminu zatatwienia jego sprdvo — kiedy
np. prowadzi dziatalni@ gospodarcz— wptywa to na jego plany, agsto i obroty.

Zalecenia:

1. Wyjanij Klientowi cel sprawdzania dokumentow.

2. Jeeli pojawity se biedy w sktadanych formularzach lub dokumentach, zZnaplosob
poprawienia ldu jak najmniej uaizliwy dla Klienta.

3. Nie pouczaj Klienta, wskazig mu popetnione przez Niegogtly w formularzach.

4. Potwierd, ze Klient wypetnit prawidtowo formularz.

5. Podaj doktadny termin zatatwienia jego sprawy.

6. Popré o numer telefonu w celu skontaktowaniaz sv razie potrzeby uzyskania
dodatkowych informacji lub wyjfenien.

7) Badz dyskretny i dbaj o poufnas¢ spraw Klienta

Uzasadnienie wprowadzeniilient zawsze liczy na dyskrecje w sprawach go dzijiyych.
Czuje s¢ mato komfortowo, gdy informacje o nim stgsinni. Dlatego pracownik powinien
dotozy¢ wszelkich stana aby w trakcie obstugi Klienta eliminowaakie sytuacje, w ktorych
do os6b trzecich docietgjakiekolwiek informacje o Kliencie i jego sytuacji




Zalecenia:

1. Dbaj o to, aby w trakcie obstugi Klientow praydim stanowisku znajdowataestylko
osoba aktualnie obstugiwana.

2. Osoby usityjce uzyskéa informacje w trakcie obstugi innego Klienta pofprgrzecznie
o chwile cierpliwcsci, az skaczysz obstug Poprd takze o zachowanie odpowiedniej
odlegtaici od stanowiska.

3. Nigdy nie rozmawiaj przy Kliencie o sprawachyoh Klientow.

4. Dokumenty Klientéw przechowuj w taki sposob, atnyi Klienci nie mieli maliwosci ich
odczytania.

8) Traktuj Klienta z szacunkiem

Uzasadnienie wprowadzeni&azdy cziowiek chce by traktowany z szacunkiem. Okazuj
szacunek kademu Klientowi bez wzghbu na pté, wiek, wyghd, status spoteczny. Tylko
w ten sposéb meesz zbudowadobre relacje z Klientami.

Zalecenia:

1. Traktuj wszystkich Klientéw z jednakowym szaciemk, bez wzgldu na to, jak wygldaja,
jak mOwa, z jaka spraw przychodz do Starostwa.

2. Nie komentuj opinii, decyzji, sytuagjyciowej Klienta.

3. Nie oceniaj sprawy Klienta jako mato imej, nieistotnej. Pargiaj, ze dla Klienta jego
sprawa jest najwaniejsza.

4. Nie pouczaj Klienta zyczliwie informuj. Nie kpij, nie Bdz ironiczny, nie wygmiewaj
Klienta, ani jego zachowia Badz zyczliwy.

5. Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy Klient czégoie rozumie. Wytlumacz jeszcze raz — to
utatwi sprawne zatatwienie sprawy.

9) Zakoncz w uprzejmy sposob rozmow z Klientem

Uzasadnienie wprowadzenid@dpowiednie zaki@czenie obstugi pozostawia w pai
Klienta pozytywne wrzenie. Przez to podkila sk fakt, ze Klient jest wany w opinii
Starostwa. Take pozytywnie nastawia do przysztych kontaktow zar@twem i innymi
urzedami administracji publicznej.

Zalecenia:

1. Jdli jest taka potrzeba poinformuj Klienta o wszystkizahcznikach, ktére powinien
zalhczye sktadagc dokumenty (wgcz kart informacyjry z zakrélonymi punktami
dotyczcymi tego Klienta).

2. Jdli jest taka potrzeba poinformuj Klienta o wszystkioptatach, ktdre powinien $ai¢.
Wska mazliwe miejsca (bank, poczta).

3. Przeka numery telefonéw kontaktowych zgli taka potrzeba wynikta z przeprowadzone;j
rozmowy z Klientem.

4. Popré o numer telefonu w celu skontaktowaniaz sv razie potrzeby uzyskania
dodatkowych informacji lub wyjfanien.

5. Zapytaj, w czym jeszcze sz pomoc Klientowi.

6. Paegnaj Klienta uprzejmie.



[ll. ROZMOWA TELEFONICZNA Z KLIENTEM

1) Dzwongc do Klienta przeprowadz rozmowe w mity i profesjonalny sposob
Uzasadnienie wprowadzeni@achowanie pracownika w trakcie rozmowy telefongjzn
powinno wptywa@ na budowanie pozytywnego wemia Klienta na temat Starostwa i jego
pracownikow. Pracownik przedstawjajcel swojego telefonu do Klienta pedkuje w ten
sposo6b rozmow Klient wie, czego dotyczy rozmowa i jakie temabstan poruszone.

Zalecenia:

1. Zanim zadzwonisz do Klienta przygotujc sio rozmowy (jakie informacje chcesz
przekazé, numery telefondéw, etc).

2. Powitaj Klienta, upewnij §j ze rozmawiasz z wkgiwg 0soly.

3. Podaj nazw Starostwa, swoje irgii nazwisko oraz swoéj Wydziat (lub swoje stanowisko
4. Przedstaw jasno cel swojego telefonu do Kliedddi to mozliwe powotaj s¢ na jaké fakt
(np. wczéniejsz rozmow).

5. Zapytaj st, czy Klient mae teraz z Tofprozmawig przez X minut.

6. Konczac, podzekuj Klientowi za rozmow i pozegnaj Go uprzejmie.

2) Przestrzegaj zasad rozmowy telefonicznej

Uzasadnienie wprowadzenidJzywanie narzdzi utatwiapcych komunikacje wymaga
stosowania pewnych zasad. Zasady te datgzzzegollnie rozmow stbowych. Rozmowy
takie powinny podkrda¢ szacunek do rozmowcy, gh pomocy przy jednoczesnej
oszczdnaici czasu (i kosztéw) obu stron.

Zalecenia:

1. Odbieraj telefon nie @diej, niz po trzecim sygnale.

2. Przedstaw siwyraznie, podajc, nazw wydziatu, swoje img i nazwisko.

3. Dzwonic do Klienta, upewnij si z kim rozmawiasz i czy jest to dobry moment
na rozmow.

4. Rozmawigjc, nie zajmuj si innymi sprawami (np. jedzeniem!, pggarzy komputerze).

5. Informacje dotyczre danego Klienta przekazuj zawsze tylko iagghie bezpgrednio
jemu.

6. Uzywaj krétkich zda — 93 one bardziej zrozumiate.

7. ,Usmiechaj s§” przez telefon — dbaj o to, aby Twoj gtos brznigtzliwie.

8. Dbaj o to, aby do Klienta nie docieraly gtosyblostrzecich (wspotpracownikow).
Szczegolnie zwrdna to uwag, gdy odkladasz stuchawk odchodzisz od stanowiska.slie
jest taka maliwos¢ wykorzystuj funkcje ,hold”.

9. Staraj si nie ttumaczy przez telefon spraw skomplikowanych. Zapro ile to maliwe,
Klienta do Starostwa.

10. Upewnij s¢, ze klient dobrze zrozumiat przekazaniadoma¢. Powtorz uzgodnienia.

11. Po zakfaczeniu rozmowy nie odktadaj stuchawki zanim niebztego Twoj rozmdwca.

3) Traktuj Klienta dzwoni acego do Starostwa w mity i profesjonalny sposob
Uzasadnienie wprovezenia: Zachowanie pracownika w trakcie rozgo@@ rozmowy
telefonicznej powinno wptyw@ na budowanie pozytywnego wemia Klienta na temat
Starostwa i jego pracownikow. Klient powinien odézuwe kada jego sprawa jest
rozpatrywana indywidualnie.




Zalecenia:

1. Przywitaj s¢, podaj nazw wydziatu, swoje ing i nazwisko.

2. Zapytaj, w czym miesz pomaoc.

3. Jali to konieczne dopytaj 0 szczegodty sprawy, zjkient dzwoni do Starostwa.

4. Przeka Klientowi mazliwie doktadne informacje, do ktérych masz dpstEwentualnie
popraé o numer telefonu wygaiajgc, ze oddzwonisz tego samego - n&@pie@j nas¢pnego -
dnia.

5. Jali w ustalonym terminie nie masz dla Klienta obiegeh informacji, zadzwwodo Niego
podapc nowy termin kontaktu.

6. Zawsze kontaktuj sz Klientem w ustalonym z Nim terminie.

4) Kazda rozmowe telefoniczrg tego wymagajica przetacz do wiaciwe) osoby
za pierwszym razem

Uzasadnienie wprowadzeni&lient powinien mi€ odczucie,ze kada sprawa, z kt@r
zwraca s do Starostwa jest zatatwiana sprawnie i z zygdeuwagy. Wiasciwe przejczenie
rozmowy sprawi,ze Klient nie lgdzie czut s} odsylany od pracownika do pracownika.
Powinien by przekonany,ze osoba, z ktéra rozmawia przez telefon doktadnie, w
kto najlepiej zajmie gijego spraw. Klient zrozumie take, ze dztki dobrej organizacji pracy
w Starostwie zatatwienie jego sprawy jestalivee za pierwszym razem.

Zalecenia:
1. Miej zawsze pockka aktualny spis z numerami wewgtrznymi pracownikéw Starostwa.
2. Poinformuj Klienta do kogo go praekasz. Przedstaw pracownika z imienia i nazwiska,
podaj jego stanowisko.
3. Upewnij Klienta,ze osoba, z ktgrgo pohczysz jest najbardziej odpowiednia, abyzaic
jego spraw.
4. Gdy podczysz s¢ z osol, ktorej kedziesz przekazywarozmowe, powiedz w kilku
stowach, w jakiej sprawie dzwoni Klient.
5. Jeeli przehczenie trwa dhzej niz kilkadziesiat sekund lub jéi z innych powoddéw
pofaczenie Klienta z wisciwg osoly jest w danej chwili niemdiwe, wrd¢ do rozmowy
z Klientem i daj Mu maliwos$¢ wyboru sposobu zatatwienia sprawy:

a)L pracownik oddzwoni z informagdo Klienta.

b) Klient sam zadzwoni w gfiejszymscisle okrglonym terminie.
Bezpdredni numer telefonu do innego pracownika Starostwaz z jego imieniem
i nazwiskiem dawaj tylko wtedy, gdy jestpewien,ze Klient uzyska u niego potrzebne Mu
informacje.

5) Nie prowadz prywatnych rozmow telefonicznych w obecngxi Klienta
Uzasadnienie wprowadzenidtient powinien m¢¢ pewndé, ze w godzinach pracy udnik
zajmuje s¢ wytacznie sprawami Klientow i jest catkowicie do ichsgpzycji.

Zalecenia:

1. Prywatny telefon komorkowy wgdz w godzinach pracy lub ustaw na wyciszenie.

2. W wyjatkowych przypadkach, waych sprawach prywatne rozmowy telefoniczne
prowad: tylko wtedy, gdy nie obstugujesz klientdw. Rébtal, aby inni klienci nie styszeli
prowadzonej przez Ciebie rozmowy.



IV. TRUDNE SYTUACJE

1) Przekazuj Klientowi decyzg odmowng w sposob okazujcy poszanowanie jego
osoby

Uzasadnienie wprowadzeni@dmowa jest zawsze trudna do przekazania KlientGaasami
Klient nie spetnia warunkéw niezinych do wydania pozytywnej decyzji w jego sprawie.
Dlatego te trzeba dotay¢ wszelkich stamg aby Klient zrozumiat,ze odmowa dotyczy
aktualnej sytuacji i decyzja me st zmient w przyszidgci, jesli sytuacja Klienta ulegnie
zmianie.

Zalecenia:

1. Rozpocznij rozmow w sposOb adekwatny do sytuacji (bez okazywania cgno
Skoncentruj € na sprawie, z jak Klient zgtosit s¢ do Starostwa. Szybko przejd
do przekazania trudnej informacji.

2. Przeka decyzg odmowrny w sposob jasny i zdecydowany. Precyzyjnie élkrezego ona
dotyczy.

3. Przedstaw Klientowi doktadne uzasadnienie odmolNglezy powotywa sie w nim
jedynie na fakty.

4. Oka zrozumienie dla emocji Klienta. Pozwol mu wykaz@zwoje emocje. Powiedz:
~Wyobrazam sobie,ze czuje si Pani zdenerwowana (Pan zdenerwowany)Zeljetaka
sytuacja ma miejsce. Nie mowe wiesz, jak czuje siklient.

5. Ewentualnie zaproponuj rozganie alternatywne, ktére poaeKlientowi rozwizat jego
problem.

6. Paegnaj Klienta. Doagjego wysitki pozytywnego zatatwienia swojej sprawy

2) Skargi od Klienta przyjmuj ze zrozumieniem oraz wykaz inicjatywe
w rozwigzaniu problemu Klienta

Uzasadnienie wprowadzeni! sytuacji skargi ze strony Klienta pracownik poigimumie
zatlagodzt jego emocje, a take zademonstrowaze zalegy mu na sprawnym rozwzaniu
problemu Klienta. Warto wykorzystakazdg skarg jako wskazowk, na jakim obszarze
nalezy poprawt dziatania Starostwa. W ten sposébzivay jest ciagty rozwdj poziomu
swiadczonych ustug.

Zalecenia:

1. Nie przerywaj Klientowi, nie starajesjuz na samym poctku wyttumaczy sytuacji.
Wystuchaj Klienta.

2. Jéli jest taka maliwos¢, zaproponuj Klientowi spokojne miejsce, w ktorynozma
porozmawia.

3. Oka Klientowi, ze rozumiesz problem. Przedstaw witasnymi stowamiavgpr
relacjonowan przez Klienta. Upewnij gj ze dobrze zrozumiade

4. Nie pré Klienta, zeby s¢ uspokoit — to tylko pogorszy spraw Skoncentruj si
na problemie. Bdz opanowany i méw spokojnym gtosem.

5. Nigdy nie méwze Klient nie ma racji.

6. Powiedzze jest Ci przykro w zvdzku z zaistnia} sytuacy.

7. Ustal, co byto przyczynskargi.

8. Nie obwiniaj innych pracownikéw Starostwa, priséw, procedur.

9. Zaproponuj Klientowi rozvgzanie sprawy.



10. Spytaj, czy &dzie zadowolony z takiego rozyriania. J&i nie, spytaj, jakie dziatania
z Twojej strony spotkatyby sz jego aprobat

11. Poinformuj o kolejnych krokach, ktore podejmaiepowiedz Klientowi, kiedy i jak
poinformujesz goze sprawa zostata zatatwiona.

3) Przekazuj Klientowi jak najszybciej informacje o pomyice wraz z propozyc

jej naprawienia

Uzasadnienie wprowadzenidazdy pracownik Starostwa powinien dey@ wszelkich stana,

aby pomytki s¢ nie zdarzaly. Jeli jednak popetniono b, Klient powinien by o nim

niezwtocznie poinformowany. Nalg podpé szybkie dzialania magge na celu
zminimalizowanie niekorzystnych napstw bedow. Klienci potrafy docené przyznanie si

do bkdu, jezeli w slad za tym idzie informacja, jakds zostanie poprawiony.

Zalecenia:

1. Rozpocznij rozmoww uprzejmy sposob.

2. Poinformuj Klienta o pomytce/dizie Starostwa w sposob jasny i otwarty.

3. Przepré za zaistniat sytuacg.

4. Przedstaw konsekwencje, jakie ta pomyilka spowattn Nie przerysowuj sytuacji,
rzetelnie podaj fakty.

5. Wyjanij wszelkie watpliwosci Klienta.

6. Przedstaw Klientowi sposoéb, w jaki chcesz naprgpomytke.

7. Upewnij s¢, ze ten sposob odpowiada Klientowi.

8. Ustal z nim, jakie ¢xla nastpne kroki.

9. Paegnaj Klienta i zapewnij goze dotaysz wszelkich stara aby sytuacja sginie
powtérzyta.

4) Obstugujac agresywnego Klienta doprowad do obnizenia poziomu jego emocji

| zalatwienia sprawy, z ktorg przyszedt

Uzasadnienie wprowadzenidV sytuacji agresywnego zachowania ze strony Kdient
pracownik powinien umie ztagodz¢ jego emocje, a take zademonstrowaze zaley mu
na sprawnym obshkeniu Klienta. Poprzez umigpy sposOb reagowania gdnik ma
mozliwosé pokazania Klientowi swojego profesjonalnego péclejdo wszystkich Klientow
Starostwa.

Zalecenia:

1. Nie przerywaj Klientowi, nie starajesjuz na samym pocgtku wyttumaczy sytuacji.
Wstai. Wystuchaj Klienta.

2. Jdli jest taka maliwos¢ zaproponuj Klientowi spokojne miejsce, w ktorym zna
porozmawia.

3. Sprawd, czy rozumiesz powod zdenerwowania Klienta. Poavi@acjonowany przez
Klienta problem swoimi stowami. Upewnijesiczy o to wianie chodzito Klientowi.

4. Badz opanowany, ale uwaj, aby twoj spokojny ton nie kontrastowat zbytidonem
Klienta. Skoncentruj sina problemie, a nie na emocjach Klienta

5. Nigdy nie méwze Klient nie ma racji.

6. Zignoruj obraliwe stowa, gdy pojavd Si¢ po raz pierwszy w niezbyt napastliwej formie.
Jeli jednak Klient jest wulgarny lub obta Ck po raz kolejny, stanowczo ah@pokojnie
zaprotestuj: ,Che pomoéc w zatatwieniu Rakiej sprawy. Proszjednak mnie nie obgac”.

7. Poka, ze chcesz rozwieat problem Klienta.

8. W zalenosci od sytuacji powotaj sina wiaciwa podstaw prawry lub zaradzenie.



9. Nie obwiniaj innych pracownikéw Starostwa, prizéw, procedur.
10. Jéli sytuacja tego wymaga:
a) zaproponuj Klientowi rozwrzanie sprawy.
b) spytaj, czy bdzie zadowolony z takiego rozyziania; jgli nie, spytaj, czego
oczekuje od Ciebie, ze strony Starostwa.
c) poinformuj go o krokach, ktore podejmiesz.
11. Jéli wyczerpaté wszystkie maliwosci wptywu na Klienta i Jego zachowanie zagra
bezpieczastwu Twojemu, innych 0sob lub mienia, wezwij pomoc.

5) Obstugujac osoby starsze i niepetnosprawne spraw, aby jak jmaniej
doswiadczaty trudnosci, wynikajacych z ich wieku/niepetnosprawnéci
Uzasadnienie wprowadzenia:

Osoby starsze i niepetnosprawnesta czuj Si¢ bardziej zagubione w udach nk pozostali
Klienci. Kiedy spotykaj si¢ z cierpliwym i mitym podejciem ze strony pracownikdw
urzedu, czuj sie wazni i docenieni. Efektem takiego poéepn jest réwnie szybsze
i sprawniejsze zatatwienie sprawy Klienta przez@&tawvo.

Zalecenia:

1. Jeeli jest taka maliwosé, obstuguj osoby starsze i niepetlnosprawne w miegkt tego
przeznaczonym.

2. Jdli Starostwo nie dysponuje takim miejscem, nmglezapewnt tej osobie obstug
na terenie Starostwa w miejscu dla niej dogodnym.

3. Badz wyczulony, ale delikatny: po niektorych osobacé wida niepetnosprawriei; inne
z kolei nie lubg by¢ w sposéb szczegoblny traktowane.

4. Jdéli musisz opdci¢ swoje stanowisko, aby obsl€ osolg starsz lub niepetnosprawg
popra naczelnika o pomoc w obstudze pozostatych Klientéw

6) Uprzejmie, ale zdecydowanie odmawiaj przycia prezentu od Klienta
Uzasadnienie wprowadzeni&zesto Klienci ugci uprzejmdcia i fachowdcia urzednika
go obstugujcego, chg wyrazic swop wdzigcznag¢ w postaci prezentu. Zdarza sowniez,
7€ poprzez prezent cheobowhzat pracownika do potraktowania ich sprawy w gigpwy
sposob. W obydwu sytuacjach Klient powinien @pé Starostwo z przekonaniem,
ze kompetentna i mita obstuga jest tu obgzmigca norms.

Zalecenia:

1. Uprzejmie, ale zdecydowanie odmow peeig prezentu od Klienta. Powiedz na przykiad:
,10 naprawd@ niepotrzebne”, ,Nie magtego przyjc”, ,Nie przyjme tego, ale zajm sie
Paiskg spravg najlepiej jak mana”.

2. Wyraz rowniez swoje zadowolenie z zadowolenia Klienta. Powiedzpreyktad: ,Ciesz
si¢, ze jest Pan zadowolony. f5kie zadowolenie catkowicie mi wystarczy.”.

3. Zaproponuj ing forme wyrazenia swojej wdziczngci i zadowolenia (pochwata
u naczelnika, wypetnienie ankiety etc.).

4. Odmow przyjcia prezentu w taki sposob, aby Klientowi nie bygtaykro.



Zalgcznik Nr 2

do Kodeksu Etyki

pracownikéw Starostwa Powiatowego
w Gryfinie

Gryfino,dnia ......................... r.
(imic i nazwisko pracownika)
(stanowisko)

(komérka organizacyjna)

OSWIADCZENIE

Oswiadczamze zapoznatem/tameiz Kodeksem etyki pracownikow Starostwa
Powiatowego w Gryfinie, wprowadzonym zagzeniem Nr 94/2012 Starosty
Gryfinskiego z dnia 19 wrZaia 2012 r. | zobowgzujec Sie do wypetniania
ustanowionych w nim regut i standardow ppsiwania.

(podpis pracownika)



