PREZYDENT MIASTA PLOCKA

Fundusze

L. crmaEecla |
Wiedza Edukacja Rozwdj i

Zarzadzenie Nr 4516/2018
Prezydenta Miasta Ptocka

z dnia 05 wrzesnia 2018 roku
w sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzqdzie gminnym (Dz.U.
z2018r., poz. 994, 1000, 1349, 1432) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Zarzadzenie wprowadza jednolite ,Standardy Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka”,
obowigzujgce wszystkich pracownikéw Urzedu Miasta Ptocka, stanowigce zatgcznik do
niniejszego zarzadzenia.

§2. llekro¢ w niniejszym zarzgdzeniu jest mowa o:

1) Standardach Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka — nalezy przez to rozumiec zbior
zasad do stosowania przez pracownikéw Urzedu Miasta Ptocka w obstudze klienta
zewnetrznego i wewnetrznego, stanowigcych zatgcznik do niniejszego zarzadzenia;

2) kliencie — nalezy przez to rozumie¢ klienta zewnetrznego, czyli osoby fizyczne i inne
podmioty, w tym osoby prawne oraz jednostki organizacyjne nie posiadajgce osobowosci
prawnej, ktorym przepisy prawa przyznajg zdolnos¢ prawng oraz klienta wewnetrznego, czyli
pracownikéw Urzedu Miasta Ptocka, dziatajgcych w ramach funkcjonowania Urzedu Miasta
Ptocka;
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3) prezydencie, dyrektorze komérki organizacyjnej, Urzedzie - nalezy przez to rozumiec
pojecia zdefiniowane w regulaminie organizacyjnym Urzedu Miasta Ptocka, stanowigcym
zatacznik do zarzadzenia nr 2260/2016 Prezydenta Miasta Ptocka z dnia 22 lipca 2016 r. w
sprawie nadania Regulaminu organizacyjnego Urzedu Miasta Ptocka (z pdzn. zm.).

§3. Za gromadzenie danych na potrzeby monitoringu i ewaluacji funkcjonowania
»Standarddéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka” odpowiada Wydziat Organizacyjny.

§4. Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Miasta Pfocka.

§5. Zobowigzuje pracownikdéw Urzedu Miasta Ptocka do zapoznania sie z trescig zarzadzenia
oraz zatgcznikiem pn. ,Standardy Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka”, a kierownikow
komodrek organizacyjnych do monitorowania przestrzegania zawartych w Standardach
zapisow.

§6. Zarzadzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu Miasta Ptocka.

§7. Traci moc Zarzadzenie nr 4216/2018 Prezydenta Miasta Ptocka z dnia 15 maja 2018 r. w
sprawie wprowadzenia Standardéw Obstugi Klienta w Urzedzie Miasta Ptocka.

§8. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Ptocka
/-/ Andrzej Nowakowski
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Zatgcznik do zarzgdzenia Nr 4516/2018
Prezydenta Miasta Ptocka
z dnia 05 wrzesnia 2018 roku

STANDARDY OBStUGI KLIENTA W URZEDZIE MIASTA PLOCKA

|. Standard — reprezentacja Urzedu na zewnatrz

Pracownicy reprezentuja Urzad Miasta Ptocka nie tylko w sytuacjach stuzbowych,
ale rowniez prywatnych.
Pamietaj
* Tworzysz pozytywny wizerunek Urzedu poprzez wyglad zewnetrzny, postawy
i zachowania oraz budowanie relacji z innymi.
e W kazdej sytuacji zachowuj sie zgodnie z zasadami kultury osobiste;j.
* Witaj sie z Klientami i wspotpracownikami, ktérych spotykasz w budynku Urzedu.
e Udzielaj wyczerpujacych informacji na temat pracy Urzedu.
e Staraj sie pomaga¢, nawet jesli dana sprawa nie wchodzi w zakres Twoich obowigzkdw.
* Godnie reprezentuj Urzad réwniez w sytuacjach prywatnych.

Unikaj

* Nie wygtaszaj negatywnych opinii na temat pracy Urzedu, swojej lub innych komaérek
organizacyjnych oraz wspotpracownikow.

* Nie powielaj negatywnych stereotypdéw na temat funkcjonowania instytucji
publicznych i pracy Urzednikéw.

e Nie przekazuj niesprawdzonych informacji na temat pracy Urzedu, ktdrych
wiarygodnos¢ jest trudna do zweryfikowania.

* Nie przekazuj informacji na temat pracy Urzedu osobom nieuprawnionym.

Il. Standard — wyglad zewnetrzny pracownika

Wyglad zewnetrzny pracownika wptywa na wizerunek Urzedu i poziom satysfakcji Klienta
z otrzymywanych ustug.

Pamietaj

e Utrzymuj schludny, budzacy zaufanie wyglad, niewywotujgcy negatywnych odczud
i skojarzen.

e Utrzymuj czystosc i dbaj o higiene osobistg (w tym ciata, wtoséw, dtoni, paznokci itp.).

e Uzywaj ubran i obuwia w stonowanych kolorach, dostosowanych do wystepowania
w sytuacjach stuzbowych oraz powagi Urzedu. Dostosuj komfort odziezy i obuwia
pracujgc w terenie.

* Umies¢ w widocznym miejscu identyfikator zgodny z Ksiegg Standardow.

Unikaj

* Nie stosuj zwracajacych uwage elementéw ubioru.
e Nie uzywaj intensywnego, wyzywajgcego makijazu.
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Nie stosuj kosmetykdéw o intensywnych zapachach.

Nie uzywaj ubran i obuwia o jaskrawych, rzucajgcych sie w oczy kolorach lub wzorach.
Nie nos$ strojow niedostosowanych do powagi Urzedu, np. sportowych, krotkich
spodenek lub spddniczek, szortéw, przezroczystych bluzek, strojéw z dekoltem,
odkrywajgcych brzuch lub na cienkich ramigczkach, klapek.

Ill. Standard — organizacja i estetyka stanowiska pracy

Organizacja i wyglad stanowiska pracy wptywa na sposdb realizacji zadan oraz wizerunek
Urzedu.

Pamietaj

Utrzymuj czystosé i porzagdek na stanowisku pracy.

Przechowuj aktualne ulotki i formularze, akty prawne oraz dokumenty zwigzane
z biezgcymi sprawami w miejscu tatwo dostepnym.

Korzystaj z wewnetrznej Ksigzki Telefonicznej Urzedu Miasta Ptocka oraz Biuletynu
Informacji Publiczne;j.

Unikaj

Nie przechowuj przedmiotéw niezwigzanych z wykonywang pracg w miejscach
widocznych dla Klienta (np. rzeczy osobistych).

Nie dopuszczaj do powstawania trudnosci z odnalezieniem podstawowych informaciji,
dokumentéw, ulotek lub formularzy.

Nie rozpraszaj uwagi podczas zatatwiania spraw Klienta (np. zbyt gtosne stuchanie
muzyki, hatasy dochodzace z zewnatrz budynku, zwracanie uwagi na rozmowy
wspotpracownikéw).

Nie narazaj dokumentow lub sprzetu stuzbowego na uszkodzenie.

IV. Standard — obstuga Klienta w kontakcie bezposrednim

Na poziom satysfakcji Klienta wptywa profesjonalizm i wiedza merytoryczna pracownika,
ale rowniez kompetencje miekkie — odpowiednie nastawienie, kultura osobista,
umiejetnos¢ budowania relacji, zyczliwos¢ i pomocniczosé.

Pamietaj

Okazuj kazdemu Klientowi zyczliwos¢ i nalezyty szacunek. Traktuj Klientow
w jednakowy sposdb, niezaleznie od ich wygladu lub statusu spotecznego.

Skoncentruj sie na Kliencie i zatatwianej przez niego sprawie.

Wystuchaj Klienta, nie przerywaj jego wypowiedzi. Zwracaj sie przodem do Klienta
i utrzymuj kontakt wzrokowy.

Zdiagnozuj indywidualne potrzeby Klienta. Staraj sie by¢ pomocnym.

Udziel poprawnej merytorycznie i wyczerpujgcej informacji na temat sposobu
zatatwienia danej sprawy (potrzebne dokumenty, miejsce i sposéb ich ztozenia, termin
realizacji danej ustugi itp.).
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e Jesli musisz opusci¢ stanowisko pracy — wyjasnij powdd i okres$l szacunkowy czas

nieobecnosci.

Pamietaj, ze Twoim priorytetem jest bezposrednia obstuga Klienta. Jesli podczas
obstugi musisz odebraé potgczenie — skro¢ rozmowe telefoniczng do minimum (np.
poinformuj, ze nie mozesz teraz rozmawiac, zapisz telefon kontaktowy i zaproponuj
Klientowi,

ze do niego oddzwonisz) i niezwtocznie powrdé do obstugi bezposrednie;j.

Unikaj

Nie zwracaj Klientowi uwagi na jego postawy i zachowania.

Nie uzywaj zbyt specjalistycznego, hermetycznego, niezrozumiatego jezyka (pojec,
definicji, nazw procedur lub aktow prawnych) podczas rozmowy z Klientem.

Nie omawiaj spraw Klienta w obecnosci 0séb trzecich, w tym innych interesantow.

Nie spozywaj positkdw w obecnosci Klienta.

Nie odbieraj prywatnego telefonu i nie prowadz prywatnych rozméw podczas obstugi
Klienta.

V. Standard — obstuga klienta podczas rozmowy telefonicznej

Rozmowy telefoniczne sg bardzo istotnym kanatem kontaktu z Klientem, wptywajagcym
na ocene pracy Urzedu.

Pamietaj

Okazuj Klientowi zyczliwos¢ i zainteresowanie. ,,Usmiechaj sie” przez telefon.

Odbieraj telefon nie podzniej niz po trzecim sygnale. Zasada ta dotyczy rdéwniez
odbierania potaczen skierowanych do wspotpracownikéw, w przypadku ich
nieobecnosci na stanowisku pracy.

Niezwtocznie oddzwon w przypadku braku mozliwosci odebrania telefonu.

Po odebraniu lub wykonaniu telefonu do Klienta — przedstaw sie zgodnie z instrukcja
»Wewnetrzne komunikowanie sie w Urzedzie Miasta Pfocka”.

Przed nawigzaniem pofaczenia z Klientem — zapoznaj sie z dang sprawa, ustal cel
rozmowy oraz zakres i poziom szczegdtowosci informacji, ktére majg zostac
przekazane.

Po nawigzaniu potaczenia z Klientem — potwierdz tozsamos¢ rozmowcy i przedstaw cel
wykonania telefonu. Jesli Klient nie moze rozmawiaé¢ — umow sie na kontakt w innym
terminie.

Jesli nie mozesz udzieli¢ petnej informacji — pozyskaj numer kontaktowy Klienta i umow
sie na telefon. Oddzwon do klienta bez zbednej zwtoki w celu przekazania informacji
zwrotnej.

W przypadku umowienia sie na kontakt w okreslonym terminie — dotrzymuj tych
ustalen.

W przypadku koniecznosci przetgczenia rozmowy — skorzystaj z wewnetrznej Ksigzki
Telefonicznej UMP, poinformuj Klienta, ze rozmowa zostanie przetgczona wraz
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z podaniem nazwy komorki organizacyjnej, z przedstawicielem ktérej Klient bedzie
rozmawiac.

Unikaj

* Skoncentruj sie na rozmowie z Klientem, nie rozpraszaj uwagi. Nie wykonuj czynnosci
niezwigzanych z zatatwianiem danej sprawy podczas rozmowy.

e Zadbaj, aby Klient nie ustyszat przez telefon tresci innych rozmow, np. prowadzonych
przez wspotpracownikow.

VI. Standard — komunikacja elektroniczna i Swiadczenie e-ustug

Elektroniczne formy komunikacji sg coraz czesciej wykorzystywane w kontaktach
z Klientem. Upowszechnienie e-ustug nalezy zaliczy¢ do dtugofalowych trenddéw
i perspektyw rozwojowych polskiej administracji publicznej.]

Pamietaj

e Zawsze rozpoczynaj dzien pracy od otwarcia i przejrzenia stuzbowej poczty
elektronicznej oraz systemu Mdok.

* Udziel odpowiedzi na wiadomosci przestane pocztg elektroniczng nie pdzniej niz
24 godziny od ich otrzymania (termin obowigzuje wytgcznie w dni robocze).

e Jesli udzielenie odpowiedzi wymaga wiecej czasu niz 24 godziny — przekaz te
informacje Klientowi wraz z okresleniem terminu udzielenia odpowiedzi.

e Stosuj zasady formatowania i podpisywania wiadomosci przesytanych poczta
elektroniczng, wynikajace z aktualnej Ksiegi Standardéw Urzedu Miasta Ptocka.

* Tytutuj wszystkie wiadomosci wysytane pocztg elektroniczna.

e Uzywaj form grzecznosciowych w korespondencji elektronicznej: powitalnych (np.
»,Szanowna Pani/Szanowny Panie”) i pozegnalnych (np. ,Z wyrazami szacunku” lub
,Z powazaniem”). Stosuj wyrazenia pisane z wielkiej litery (np. ,Pani”, ,Panu”,
,Panstwu”). Formy mniej oficjalnej uzywaj jedynie w korespondencji roboczej
ze statymi wspotpracownikami.

* Wysyfajagc wiadomosci poczta elektroniczng do wielu odbiorcow, pamietaj

0 umieszczaniu adreséw w polu UDW (Ukryte Do Wiadomosci).

Unikaj

* Przed wysyfaniem sprawdz, czy wiadomos¢ nie zawiera btedow.

* Nie przesytaj wiadomosci bez podpisu i danych kontaktowych.

* Nie przesytaj wiadomosci bez zatgcznikdw, ktorych przekazanie zostato zapowiedziane
w tresci.

e Nie tworz zbyt rozbudowanych wiadomosci, o skomplikowane;j strukturze.

e Nie rozpoczynaj wiadomosci od stowa ,,Witam”.

VIl. Standard — sposdb postepowania w sytuacjach trudnych
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Podczas wykonywania obowigzkéw stuzbowych pracownicy Urzedu doswiadczajg
trudnych sytuacji. Umiejetnos¢ ich rozwigzywania jest niezmiernie istotna
dla zapewnienia wysokiej jakosci obstugi.

Pamietaj

W przypadku zatatwienia sprawy Klienta w sposéb negatywny — niezwtocznie przekaz
te informacje w sposdb asertywny wraz z uzasadnieniem (podaniem przyczyny i
podstawy prawnej). Skup sie na kwestiach merytorycznych — Klient musi otrzymacd
czytelng informacje, ze negatywny sposob zatatwienia sprawy nie jest rezultatem ztej
woli, czy uznaniowej decyzji urzednika, lecz wynika z obowigzujgcych przepiséw, a
Urzad dotozyt nalezytych staran w celu rozwigzania sprawy po mysli Klienta. Okaz
Klientowi empatie. Przekaz informacje na temat trybu dalszego postepowania.
Przyjmuj uwagi, zastrzezenia i skargi na prace Urzedu ze zrozumieniem i empatia.
Wystuchaj Klienta i ustal przyczyne jego niezadowolenia. Podziekuj za uwagi, przepros
za zaistniatg sytuacje, przekaz propozycje trybu dalszego postepowania.

Przekaz informacje o popetnionej przez Urzad pomytce wraz z przeprosinami,
podaniem jej przyczyn i negatywnych konsekwencji, a takze propozycjg rozwigzania
problemu.

Unikaj

VIIL.

Staraj sie nie okazywac¢ emocji podczas rozmowy.
Nie pouczaj Klienta, unikaj sugerowania, ze jego krytyczna opinia jest nieuzasadniona.
Nie okazuj obojetnosci, ani braku zaangazowania.

Standard — obstuga seniorow, 0osob z niepethosprawnosciami oraz innych grup

zagrozonych wykluczeniem spotecznym

Niniejszy standard ma zastosowanie do obstugi klientéw z réznych grup zagrozonych
wykluczeniem spotecznym. Osoby te mogg doswiadcza¢ trudnosci zwigzanych
z zaftatwianiem spraw w instytucjach publicznych, a ich obstuga wymaga
odpowiedniego sposobu postepowania.

Pamietaj

Obstuguj Klienta w sposdb nieodbiegajgcy od ogodlnie przyjetych regut. Prowadz
rozmowe z Klientem w sposob naturalny.

Dostosuj sposdb obstugi i komunikacji do sytuacji zyciowej, stanu zdrowia i mozliwosci
percepcji Klienta. Przekazuj informacje bez nadmiernego pospiechu, nie okazuj emocji,
np. zniecierpliwienia, irytacji, lekcewazenia, litosci lub zalu.

Staraj sie zmniejszyé poziom stresu Klienta.

Traktuj Klienta podmiotowo, np. zwracaj sie bezposrednio do niego, a nie do osoby
towarzyszace,;.

Zachowaj nalezytg uwage — nie wszystkie rodzaje niepetnosprawnosci lub dysfunkcje
sg widoczne ,,na pierwszy rzut oka”.

Unikaj
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e Staraj sie nie okazywac¢ Klientowi, ze jest on traktowany na specjalnych zasadach,
np. ze wzgledu na sytuacje zyciowg, wiek, stan zdrowia lub niepetnosprawnos¢.

e Nie utrzymuj pozycji zmuszajgcej Klienta do patrzenia w gdre podczas rozmowy
z pracownikiem Urzedu.

e Nie formutuj negatywnych komentarzy na temat sytuacji zyciowej, wieku,
niepetnosprawnosci lub stanu zdrowia Klienta. Nie powielaj negatywnych stereotypdéw.

IX. Standard — obstuga obcokrajowcow

Coraz czesciej klientami Urzedu sg cudzoziemcy - nie tylko osoby z krajow sgsiednich,
ale rowniez przybysze z obszaréw odlegtych pod wzgledem geograficznym, jezykowym
i kulturowym.

Pamietaj

e Dostosuj obstuge do indywidualnych potrzeb Klientéw, udziel im pomocy w
zatatwieniu ich spraw (co - ze wzgledu na bariere jezykowg oraz brak znajomosci
polskich realiow - moze by¢ dla nich bardzo trudne).

e Po zidentyfikowaniu Klienta obcojezycznego skieruj go do pracownika Urzedu, ktéry
bedzie moégt udzieli¢ informacji w tym jezyku.

* Szanuj odmiennosc kulturowa, religijng, prywatnos$¢ i godnos¢ osobistg Klienta.

Unikaj

* Nie powielaj stereotypdw kulturowych, nie okazuj braku szacunku dla odmiennosci.
e Nie formutuj negatywnych komentarzy zwigzanych z pochodzeniem, wyglgdem,
ubiorem lub obyczajami klienta.

X. Standard — obstuga klienta agresywnego

Pracownicy Urzedu doswiadczajg nieprzyjemnych sytuacji, zwigzanych z agresywnymi
zachowaniami niektérych Klientdw, zatem konieczne jest stworzenie procedur
odpowiedniego reagowania w tego rodzaju przypadkach.

Pamietaj

e Ustal powody zdenerwowania odbiorcy, poniewaz agresja Klienta moze wynikac
z réznych przyczyn.

* Zachowaj spokdj, kontroluj emocje, staraj sie zatagodzi¢ nerwowag sytuacje.

e Skup sie na kwestiach merytorycznych, a nie na agresywnej formie okazania
niezadowolenia przez Klienta. W razie potrzeby — powotaj sie na odpowiednig
podstawe prawna.

* Przekaz propozycje dalszego sposobu postepowania w sprawie, ktéra wywotata agresje
Klienta. Upewnij sie, czy zaproponowane rozwigzanie satysfakcjonuje Klienta.

* Spokojnie reaguj na wulgaryzmy i obrazliwe wypowiedzi. Zignoruj pierwsza wulgarng
wypowiedz. Jesli Klient nie przestaje Cie obrazac - zaprotestuj (np. ,Prosze mnie nie
obrazac”).
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* Masz prawo do godnego traktowania. W uzasadnionych przypadkach (np. zagrozenie
bezpieczenstwa oséb lub mienia Urzedu, zastraszanie, grozby karalne, ponizanie,
razgce naruszenie godnosci urzednika) — przerwij obstuge, a nastepnie wezwij ochrone
lub odpowiednie stuzby.

Unikaj

e Nie pouczaj Klienta, nie sugeruj, ze jego krytyczna opinia jest nieuzasadniona
lub powdd zdenerwowania jest btahy.
* Nie okazuj braku empatii i zrozumienia sytuacji Klienta.

XI. Standard — obstuga Klienta wewnetrznego

Obstuga Klienta wewnetrznego jest réwnie istotna, jak swiadczenie ustug adresowanych
do odbiorcow zewnetrznych. Finalnym efektem (bezposrednim lub posrednim) wszelkich
procesow zachodzgcych w Urzedzie jest dostarczanie ustug obywatelom i podmiotom
instytucjonalnym.

Pamietaj

e Traktuj Klienta wewnetrznego jako réwnie istotnego, jak zewnetrzny.

* Nawigzuj i buduj dobre relacje ze wspodtpracownikami, okazuj im szacunek
i zyczliwosé.

* Dziel sie wiedzg i doswiadczeniem ze wspotpracownikami. Staraj sie pomagaé, nawet
jesli dana sprawa nie wchodzi w zakres Twoich obowigzkdéw.

e Szanuj czas swoich wspotpracownikdow, sprawnie przekazuj informacje wazine
z punktu widzenia wykonywanych zadan.

* Efektywnie wspotpracuj z przedstawicielami innych komorek, dziatajac na rzecz dobra
Klientéw.

Unikaj

* Nie opdzniaj przekazywania informacji istotnych dla pracy Urzedu.
e Unikaj wewnetrznej rywalizacji miedzy komdrkami organizacyjnymi oraz myslenia
w kategoriach partykularnych interesow.

XIl. Standard — obstuga przedsiebiorcy

Rozwdj przedsiebiorczosci ma kluczowe znaczenie dla perspektyw rozwoju
gospodarczego Miasta. Jedng z istotnych form wsparcia jest zapewnienie wysokiej
jakosci ustug administracyjnych, adresowanych do przedsiebiorcéw.

Pamietaj

e Dostosuj sposéb obstugi do indywidualnych potrzeb Klientow (z podziatem na rdine
segmenty, np. wyodrebnione ze wzgledu na forme prawng i wielkos¢ firmy, branze,
osobe reprezentujgcg — wiasciciela, przedstawiciela kadry zarzadzajgcej Ilub
oddelegowanego pracownika).

* W uzasadnionych przypadkach — zaproponuj spotkanie w celu zatatwienia danej sprawy
(np. rozwigzania problemu).
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Aktywnie doradzaj w sprawach zwigzanych z rejestracjg i prowadzeniem dziatalnosci
gospodarczej, w szczegdlnosci przekazuj informacje na temat administracyjnych
obowigzkéw natozonych na przedsiebiorcow, np. koniecznych do ztozenia dokumentéw,
aktualnych zmian przepisow itp.

W przypadku ,statych”, czesto powracajgcych do Urzedu Klientéw — przywitaj ich
(w przypadku blizszej znajomosci dopuszczalne jest zwracanie sie do nich po imieniu,
np. ,Panie Stefanie”, ,Pani Karolino”), nawigzujagc do zatatwianej przez nich sprawy
(np. ,,Panie Jacku, mam dla Pana decyzje”).

Buduj pozytywne relacje na ptaszczyznie wspdlnych kompetencji zawodowych
i profesjonalnej wspotpracy (mozliwos¢ wymiany wiedzy i doswiadczen, wzajemnego
uczenia sie).

Zadbaj o szybkos¢ obstugi, przekazuj informacje w mozliwie krotkim czasie, buduj
zwiezte wypowiedzi, skup sie na konkretach.

Unikaj

Nie powielaj negatywnych stereotypow wzgledem przedsiebiorcéw.
Nie pouczaj przedsiebiorcéw, rzeczowo wskazuj ich btedy (np. w ztozonej
dokumentacji).

XIll. Standard — obstuga w zakresie podatkéw oraz zarzgdzania nieruchomosciami
Obstuga w zakresie podatkdéw, jak réwniez zarzadzania nieruchomosciami nalezy
do obszaréw strategicznych z punktu widzenia wsparcia przedsiebiorczosci i rozwoju
gospodarczego Miasta.

Pamietaj

Dostosuj sposob obstugi do potrzeb réinych grup Klientéow: indywidualnych oraz
instytucjonalnych, w tym przedsiebiorcow.

Umiejetnie przekazuj trudne informacje. Staraj sie obnizy¢ poziom emocji klienta
i stworzyé przyjazng atmosfere rozmowy. W razie potrzeby — powofaj sie
na odpowiednie podstawy prawne.

Udzielaj poprawnych merytorycznie i wyczerpujgcych informacji w kwestiach
zwigzanych z zarzgdzaniem nieruchomosciami oraz podatkowych, w tym dotyczgcych
mozliwosci i warunkow skorzystania z ulg podatkowych (np.: umorzenie zalegtosci
podatkowych, odroczenie terminu lub roztozenie na raty pfatnosci podatku
lub zalegtosci).

Korespondencje pisemng do Klientéw opracowuj w sposéb zwiezty, ale merytoryczny,
uzywaj prostego i zrozumiatego jezyka. Stosuj zasady wynikajgce z Ksiegi Standardéw
UMP.

Podnos wiedze i kwalifikacje w kwestiach merytorycznych oraz z zakresu budowania
relacji i komunikowania sie z innymi.
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