Zatacznik nr 4 do Regulaminu Organizacyjnego Biura
Stowarzyszenia Zielona Dolina Odry i Warty

Standardy obslugi interesanta

Stowarzyszenia Zielona Dolina Odry i Warty

STANDARDY PODSTAWOWE

Standard Zalecenia
1. W rbéznych sytuacjach publicznych badz przygotowany do udzielenia
Pamictaj, ze w kazde; informacji o ‘Stoyvarzyszeniu. '
sytuacji reprezentujesz 2. Zawsze pami¢taj o podstawowych normach dobrego zachowanla..
Stowarzyszenie 3. Zrob wszystko, aby tworzy¢ pozytywny wizerunek Stowarzyszenia.
4. Zawsze pamigtaj, ze poza biurem LGD, mozesz by¢ rozpoznawalny.
Poszerzaj swoja wiedze 1. iggézréljggﬁnie poszerzaj swoja wiedz¢ o obowigzujagcych przepisach i
Or(z)]goi‘;];?:ﬁui] qcr}(;zl; durach 2. Wykorzystujac dostgpne zrodta informacji gromadz dane, ktére moglyby
przep P by¢ przydatne dla beneficjentow.
Dbaj o swéj wyglad 1. tZ)s(\is/ZizeZ ;:lafr;iiqetaj, ze reprezentujesz LGD. Twoj ubidr 1 wyglad musza
Zewngirzny 2. Dbaj o higieng osobista
1. Dbaj o porzadek na biurku, przechowuj na nim tylko przedmioty zwigzane z
Dbaj o swoje stanowisko praca.
pracy 2. Przestrzegaj zasad w zakresie ochrony danych osobowych przed dostgpem
0s0Ob postronnych.
STANDARDY - PROCES OBSLUGI
Standard Zalecenia
1. Zwracaj uwage na wchodzacych do biura akcentujac to skinieniem glowy,
przyjaznym usmiechem.
2. Gdy po zachowaniu interesanta widzisz, ze czuje si¢ on niepewnie, zachgé
g0 pytajac jak mozesz mu pomdoc.
3. Gdy beneficjent podejdzie do Twojego stanowiska, natychmiast rozpocznij
Wykazuj zainteresowanie obstuge — popro$, aby usiadl, ewentualnie zaproponuj co$ do picia.
interesantem 4. Jesli musisz dokonczy¢ czynno$ci i nie mozesz natychmiast zaja¢ sig
beneficjentem, przywitaj Go, przepros proszac o chwile zwloki
1 cierpliwosci.
5. Je$li pamigtasz osobe, staraj si¢ zaakcentowal, ze rozpoznajesz
(u$miechem, skinieniem gltowy, krotkim komentarzem nawigzujacym do
poprzedniej wizyty).
1. Odpowiadaj wyczerpujaco na pytania i watpliwosci.
. ., | 2. Odbierajac telefon w trakcie obstugi, przepros$ i staraj si¢ aby interesant nie
g};ﬁgf#ﬂ?;&g;??;ﬂﬁ%bﬁdz czekat dtugo na kontynuowanie obstugi.
. . 3. Podczas obstugi nie zajmuj si¢ czynno$ciami, ktére nie sg zwigzane
Jego sprawie 7 obslugq.
4. Nie spozywaj positkow w obecnosci interesanta.
Wyjasnij beneficjentowi 1. Pos“u;pu'j ‘Fak, aby interesant odczutl, ze jeste$ po to aby mu poméc.
w jasny i zrozumiaty 2. Wyj aém'aj A4 sppséb upor;qdkowany co ma ZI‘Oblé., aby zatatwi¢ sprawe.
b, ak zatatwié spraw 3. Zadawaj pytania pomocnicze, aby dobrze zrozumie¢ problem.
SPOSOD, ) Prawve | 4, Upewnij sie, ze wyjasnienia zostaly dobrze zrozumiane.
Wyjasnij interesantowi 1. W okresie naboru wnioskoOw miej przygotowane formularze wniosku i
sposob wypeltniania instrukcje jego wypelniania.
wnioskéw 1 dodatkowych 2. Jasno i konkretnie wyjasnij jaki formularz beneficjent powinien zlozy¢ (

dokumentow

gdzie jest dostepny) i co powinien do niego zalgczyc.
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3. Poinformuj beneficjenta o terminach i procedurach  ztozenia
i oceny wniosku.
1. Traktuj wszystkich beneficjentow z szacunkiem.
2. Nie komentuj opinii, decyzji, sytuacji zyciowej beneficjenta.
3. Pamigtaj, ze dla interesanta sprawa jest najwazniejsza. Nie oceniaj sprawy
Traktuj beneficjenta jako mato waznej.
z szacunkiem 4. Nie pouczaj klienta — zyczliwie informuj. Nie kpij, nie badz ironiczny, nie
wysmiewaj.
5. Nie okazuj zniecierpliwienia, gdy interesant czego$ nie rozumie.
Wytlumacz jeszcze raz — to utatwi sprawne zatatwienie sprawy
, ) .. | 1. Przekaz numery telefonéw kontaktowych, jesli jest taka potrzeba.
Zakoncz w uprzejmy sposob , o .
rozmowe z beneficjentem 2. Popros$ o numer telefonu w celu skontaktowania si¢ w razie potrzeby
3. Zapytaj, w czym jeszcze mozesz pomodc i w przypadku braku pyta pozegnaj.
STANDARDY - ROZMOWA TELEFONICZNA
Standard Zalecenia
1. Zanim zadzwonisz, przygotuj si¢ do rozmowy (jakie informacje chcesz
przekazac, lub uzyskac).
Dzwonigc przeprowadz 2. Przywitaj i upewnij si¢, ze rozmawiasz z wlasciwg osoba.
rozmowe¢ w mity 3. Przedstaw sie, wyjasnij skad dzwonisz.
i profesjonalny sposob 4. Przedstaw jasno cel swojego kontaktu.
5. Zapytaj, czy interesant moze po§wigci¢ teraz czasu na rozmowg.
6. Konczac, podziekuj za rozmowe i pozegnaj.
1. Przedstaw si¢ wyraznie, podajac nazw¢ LGD, swoje imi¢ i nazwisko.
2. Rozmawiajac nie zajmuj si¢ innymi rzeczami (jedzeniem, pracg przy
komputerze).
3. Dbaj o to aby glos brzmial zyczliwie.
4. Staraj si¢ nie ttumaczy¢ przez telefon spraw skomplikowanych, jesli to
Przestrzegaj zasad rozmowy mozliwe zaprgé iqteresanta do sie'dziby. ‘
telefonicznej 5. Przekaz mozliwie doktadne informacje, do ktérych masz dostep.
Ewentualnie popro$ o numer telefonu i1 oddzwon, jak zdobedziesz potrzebne
informacje.
6. Zawsze kontaktuj si¢ w ustalonym z nim terminie.
7. Upewnij si¢, ze beneficjent dobrze zrozumial przekazana wiadomosc.
Podsumuj uzgodnienia.
8. Po zakonczeniu rozmowy odt6z stuchawke po rozméwey.
STANDARDY- TRUDNE SYTUACJE
Standard Zalecenia
1. Nie przerywaj interesantowi, wystuchaj cierpliwie.
2. Okaz beneficjentowi, Ze rozumiesz problem. Przedstaw wlasnymi stowami
relacjonowang sprawe.
Skargi od interesanta 3. Slfoncen'truj s’ie; na problemie. Bgdz’ opanowany .i mow s‘pokoj’n}'/m. glosem
A - 4. Nigdy nie mow ze interesant nie ma racji zanim okolicznosci nie zostang
przyjmuj ze zrozumieniem sbadane.
oraz Wy'kaz S atywe 5. Ustal co byto przyczyng skargi,
W rozwigzaniu problemu . 4 . e o
6. Zaproponuj rozwigzanie sprawy, jesli to mozliwe.
7. Spytaj jakiego rozwigzania oczekuje.
8. Poinformuj o kolejnych krokach i w jaki sposob zostanie poinformowany o
zatatwieniu sprawy.
Informacj¢ o pomytce wraz | 1. Rozpocznij rozmoweg w uprzejmy sposob.
Z Propozycja jej 2. Poinformuj w sposob jasny i otwarty o pomylce.
naprawienia przekazuj 3. Przepro$ za zaistnialg sytuacje.
interesantowi bez zbednej 4. Przedstaw konsekwencje pomytki. Rzetelnie podaj fakty.
zwloki 5. Wyjasnij wszelkie watpliwosci interesanta.
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6. Przedstaw sposob naprawy pomyiki.

7. Upewnij sig, ze ten sposob odpowiada zainteresowanej stronie.

8. Zegnajac zapewnij, ze dolozysz staran by taka sytuacja sie nie powtorzyta.

1. Nie przerywaj klientowi, wystuchaj.

2. Sprawdz, czy rozumiesz powod zdenerwowania . Powtorz problem swoimi

stowami.

Obstugujac agresywnego 3. Nigdy nie méw ze beneficjent nie ma racji zanim nie zbadasz sprawy.
klienta doprowadz do 4. Pokaz, ze chcesz i masz dobra wol¢ rozwigza¢ problem.
obnizenia poziomu jego 5. W zaleznos$ci od sytuacji powolaj si¢ na wilasciwa podstawe prawng lub
emocji 1 zatatwienia sprawy zarzadzenie.

6. Zaproponuj rozwigzanie sprawy.

7. Spytaj z jakiego rozwigzania bedzie zadowolony

8. Poinformuj o krokach jakie podejmiesz.
Obstugujac osoby starsze
1 niepetnosprawne spraw, 1. Jezeli jest taka mozliwos¢, obstluguj taka osobe w mozliwie
aby jak najmniej najwygodniejszym dla niej miejscu.
doswiadczaty trudnosci 2. Badz taktowny, niektore osoby nie lubig by¢ w sposoéb szczegdlny
wynikajacych z ich traktowane.

wieku/niepelnosprawnosci
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