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STANDARDY OBSEUGI INTERESANTOW

WIZERUNEK WEASNY
1 SADU

To jak postrzegany jest Sad jest
bardzo czgsto sumg wizerunkow
jego pracownikow.

Dlatego  bardzo istotne jest
przestrzeganie zasad zwigzanych
z wizerunkiem wlasnym i Sadu.

Standardy:

1.1. Pamigtaj, Ze reprezentujesz bardzo specyficzng
instytucje, jaka jest Sad. Rowniez poza instytucja
mozesz by¢ rozpoznany jako pracownik Sadu.

1.2. Zawsze pamig¢taj o normach dobrego wychowania.

1.3. Twoj ubiér i wyglad powinien mie¢ charakter
stuzbowy.

1.4. Zawsze przyjmuj odpowiedzialnos¢ za Sad
1 wspolpracownikow przed Interesantem.
Nie wyglaszaj uwag krytycznych na temat Sgdu,
nie przekazuj plotek.

1.5. Swojg pracg i postawg staraj si¢ tworzy¢
pozytywny wizerunek Sadu i jego pracownikow.

1.6. Przestrzegaj obowigzku noszenia identyfikatora.
Identyfikator przypinaj w miejscu latwym do
zauwazenia, na wysokosci klatki piersiowej;
imie i nazwisko nanie$ w sposob pozwalajgcy
Interesantowi bez trudu je odczytaé.

1.7. Dopilnuj, aby ulotki i druki dla Interesantow byty
zawsze aktualne. Zadbaj o ich dostgpnosé oraz
przykiadowe wzory wypelnienia. Zapewnij
Interesantowi dostep do diugopisow i karteczek do
notowania (na jego zyczenie).

1.8. Dbaj o porzadek na swoim biurku, przechowuj na
nim tylko przedmioty zwigzane z pracg. Wszelkie
dodatkowe przedmioty takie bezwzglednie
umieszczaj poza zasiggiem wzroku Interesanta.

1.9. W miare mozliwosci nie spozywaj positkow
w miejscu widocznym dla Interesantow.

1.10. Na biurku umies¢ tabliczke informacyjng
z danymi pracownika, zwrécong w kierunku
Interesanta.

1.11. Na drzwiach umies¢ informacje dla Interesanta
np. ,, Szanujemy Panstwa Prywatnos¢. Uprzejmie
prosimy, aby przy stanowisku obstugi przebywata
jedynie osoba/osoby zalatwiajgce sprawg”.




STANDARDY OBSEUGI INTERESANTOW

OKAZANIE
ZAINTERESOWANIA
INTERESANTOWI

Wchodzacy do Sadu Interesant
powinien poczuc¢ si¢
zauwazony i nabrac
przekonania, ze urzednicy
szybko i chetnie zajma si¢ jego
sprawa.

Pamietaj, ze Interesant jest
najwazniejsza osobg dla Sadu,
nigdy nie zakloca twojej pracy,
ale jest jej celem. Uwazaj
obstuge interesanta za
najwazniejszg czgsc swojej
pracy.

Standardy:

2.1. Zwracaj uwage na wchodzacych do Sadu
Interesantow. Swoja postawg okazuj gotowos¢ do
udzielenia informacji.

2.2. Jezeli widzisz dezorientacje u Interesanta
pewnym gestem zaprd$ go do stanowiska
uzywajac np. zwrotu ,, W czym mogg pomoc",
,» Co mogg dla Pani/a zrobic".

2.3. Gdy Interesant podejdzie do twojego stanowiska
jak najszybciej rozpocznij jego obstuge. Miejsce
siedzgce dla obstugiwanego (jak rowniez
oczekujgcego) Interesanta jest bardzie;
komfortowe niz stojgce. Zaleca si¢ stosowanie
tego rozwigzania, w miarg mozliwosci.

2.4. Skup uwage wylgcznie na Interesancie, do
ktorego sie zwracasz. Utrzymuj kontakt
wzrokowy - ciggle patrzenie ,,w bok" np. na
monitor komputera moze zosta¢ odebrane jako
lekcewazenie.

2.5. Odpowiadaj wyczerpujaco na zadawane pytania
i watpliwosci Interesanta.

2.6. Podczas obstugi Interesanta nie zajmuj si¢
czynno$ciami, ktére nie sg zwiazane
z zalatwieniem jego sprawy.

2.7. Jezeli musisz dokonczyé czynnosci i nie mozesz
natychmiast zajac sie Interesantem, przywitaj
Interesanta, krotko wyjasnij mu przyczyne,
przepro$ za zwloke i popro$ o chwilg cierpliwosci.

2.8. Zamiast ,,pani/ie Nowak" zawsze uzywaj zwrotu
»prosze Pani /a".

2.9. Podczas rozmowy zawsze zachowuj
profesjonalng postawe wobec Interesanta.

2.10. Zawsze w rozmowie staraj si¢ komunikowa¢
zrozumialym jezykiem.
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ROZPOZNANIE POTRZEB
INTERESANTA

Osoba przychodzaca do Sadu nie
musi dokladnie wiedzie¢ jakich
formalnosci powinna dopetnic.
Czgsto z pozoru nieistotne
szczegoly mogg mie¢ decydujgce
znaczenie w procesie obstugi.

Standardy:

3.1.Staraj si¢ utrzymywaé kontakt wzrokowy
z Interesantem, zwlaszcza kiedy do niego mowisz.

3.2.M6w do Interesanta spokojnie i wyraznie.

3.3.Udzielaj zachet - potakiwanie glowg czy usmiech
potwierdzaja, ze uwaznie stuchasz swojego
rozmowcy.

3.4.Traktuj kazdego Interesanta w indywidualny
sposdb, wlasciwy dla niego samego oraz sytuacji
w jakiej si¢ znajduje.

3.5.Umiejetnie kontroluj przebieg rozmowy.
W przypadku gdy obslugiwana osoba przediuza
rozmowg, odbiegajac od tematu, staraj sig
nakierowywac ja na wlasciwy tor. Stuzy¢ moze
temu zadawanie pytan zamknigtych.

3.6.Postepuj tak, aby Interesant odczul, ze jeste$ po
to, zeby mu pomdc w zalatwieniu jego sprawy.

3.7.Zorientuyj sig, czy Interesant zalatwia sprawe po
raz pierwszy. Taka sytuacja moze wymagac od
Ciebie szczegdlnej pomocy Interesantowi.

3.8.Upewnij sig, czy twoje wyjasnienia zostaty dobrze
Zrozumiane przez Interesanta.

3.9.Nie rob wiasnych zatozen, co do wypowiedzi
rozmowcy, ale sprawdz to, czy dobrze
zrozumiales Interesanta. Mozesz w tym celu
wykorzystaé parafraz¢ ,czyli powtorzenie
komunikatu rozméwcy wlasnymi zdaniami
(zwroty typu: ,,Jesli dobrze zrozumialtem, to
chodzi Pani/u o to, ze 7, ,,Jesli si¢ nie myle,
to chciataby Pani ...” itp.).
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POSTAWA URZEDNIKA -
ZAANGAZOWANIE

Postawa kazdego urzgdnika ma
wplyw na postrzeganie Sadu.
Profesjonalizm i zyczliwosc

w kontaktach z Interesantem
skutkujg budowaniem zaufania do
Sadu.

Przy wykonywaniu obowiazkow
stuzbowych przestrzega si¢ zasady
rownego traktowania, decyzje
podejmuje si¢ obiektywnie,
bezstronnie, powstrzymujac si¢ od
dziatari moggcych zmierza¢ do
jakichkolwiek form faworyzowania
interesantow.

Standardy:

4.1.Traktuj kazdego Interesanta z naleznym
szacunkiem, a sprawy zalatwiaj z duzym
zaangazowaniem.

4.2 Zawsze odpowiadaj wyczerpujaco na pytania
i watpliwodci Interesanta.

4.3.Wyjaénij w sposob uporzadkowany co Interesant
powinien zrobi€, aby zatatwi¢ sprawe.

4.4 Miej zawsze przygotowane zestawy wWzorow
i formularzy. W wypelnieniu formularzy pomocne
Interesantom moga by¢ wzory zamieszczone np.
w gablotach. Ogranicza to rowniez ich wypetnianie
przy okienku BOI.

4.5.W razie potrzeby wytlumacz Interesantowi, jak
nalezy wypelni¢ dany formularz. Wyjasnij cel
wypelnienia formularzy (liczbe egzemplarzy oraz
zakres informacji).

4.6.Upewnij sig, ze sposob wypelnienia jest zrozumialy
dla Interesanta, nie pouczaj Interesanta lecz zawsze
poinstruuj jak poprawnie wypetnic¢ formularz.

4.7.Wskaz Interesantowi najdogodniejsze miejsce do
wypelnienia formularza w Sadzie.

4.8.Jezeli Interesant nie posiada koniecznych do
zalatwienia sprawy informacji, przekaz mu jak i
gdzie moze uzyskac potrzebne do wypetnienia
dane. Poinformuj Interesanta o oplatach, wskaz
miejsce zaplaty i numer konta.

4.9.Sprawdz i wstepnie zweryfikuj poprawnos¢
formalna sktadanych dokumentéw (w zakresie
wiasciwym dla BOI'"). Uprzedz jednak Interesanta,
ze skladana przez Niego dokumentacja bedzie
weryfikowana przez sgdziego i moze wystgpic
konieczno$¢ jej uzupetnienia.

4.10. W przypadkach, w ktérych oczekiwania
Interesanta wykraczajg poza wlasciwosé BOI
i wkraczajg w zakres pomocy prawnej, nalezy jasno
poinformowac o tym Interesanta.
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ZASTRZEZENIA
INTERESANTA

Sytuacje kryzysowe zdarzaja sig
czgsto podczas obstugi
Interesantéw. Wazne jest aby

w przypadku ich wystapienia
umieé zfagodzi¢ emocje

i zademonstrowac, ze
pracownikom Sadu zalezy na
sprawnym rozwigzaniu problemu
Interesanta.

Warto tez wykorzystaé kazdg
skarge jako wskazowke, w jakim
obszarze dziatalnos¢ Sadu powinna
ulec poprawie.

Standardy:

5.1.Skargi od Interesanta przyjmuj ze zrozumieniem
oraz wykaz inicjatywe w rozwigzaniu problemu
Interesanta. Podzigkuj za zwrocenie uwagi na
istotng sprawe.

5.2.Postaraj si¢ jak najszybciej przekazac
Interesantowi informacj¢ o pomylce lub
popelnieniu bledu. Zréb to w sposob jasny i
otwarty. Przepro$ Interesanta za zaistnialg
sytuacje i zaproponuj naprawienie bledu. Zegnajac
Interesanta zapewnij o dolozeniu wszelkich staran
aby sytuacja si¢ nie powtdrzyla.

5.3.Nie pro$ Interesanta, zeby si¢ uspokoif - to tylko
pogarsza sprawe. Skoncentruj si¢ na rozwigzaniu
problemu a nie na emocjach Interesanta. Badz
opanowany i mow spokojnym glosem.

5.4 Nigdy nie mow, ze Interesant nie ma racji i nie
wdawaj si¢ z nim w spor Raczej przedstaw
zaistnialg sytuacje z wlasnej perspektywy.

5.5.Pozwdl Interesantowi wyrazi¢ swoje emocje i
okaz zrozumienie. Powiedz np.: ,,Wyobrazam
sobie, ze czuje si¢ Pani zdenerwowana (Pan
zdenerwowany), jezeli taka sytuacja ma miejsce”.
Nie méw, ze wiesz, jak czuje si¢ Interesant.

5.6.Nigdy nie obwiniaj innych pracownikéw Sadu,
przepiséw ani procedur.

5.7.Badz zawsze wobec Interesanta uprzejmy
i zyczliwy, bowiem zyczliwos$¢ jest bardzo wazna
w rozmowie z Interesantem.

5.8.Zignoruj obrazliwe stowa, gdy pojawig si¢ po raz
pierwszy w niezbyt napastliwej formie. Jesli
jednak Interesant jest wulgarny i ubliza lub obraza
cie po raz kolejny, stanowczo cho¢ spokojnie
zaprotestuj: ,,Chcg pomoc w zalatwieniu Pani/a
sprawy. Prosze jednak mnie nie obrazac".

5.9.Jezeli wyczerpane zostaly wszystkie mozliwosci
wplywu na Interesanta a jego zachowanie zagraza
bezpieczenstwu Twojemu, innych oséb lub
mienia, wezwij ochrong lub policje sadowa.
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WIEDZA

Pracownik BOI/POI powinien
posiadac i stale aktualizowac¢ swoja
wiedze na temat obowiazujacych
przepisow i procedur.

Interesant ma prawo oczekiwac, ze
wszystkie informacje

w interesujacej go sprawie otrzyma
od osoby obstugujacej. Sad na
pracownikow obstugi Interesantéw
powinien wyznaczac osoby
kompetentne.

Standardy:

6.1.Systematycznie poszerzaj swojg wiedzg
o obowigzujgeych przepisach i procedurach.

6.2.Badz otwarty na proponowane przez pracodawce
formy szkolen.

6.3.W aktywnym samodoskonaleniu si¢ wykorzystuj
dostepne zrodta: telewizja, prasa fachowa,
przepisy, Internet. Gromadz informacje o
zmianach, ktére moga dotyczy¢ Interesantow.
Zglaszaj rdwniez propozycje szkolefl swojemu
pracodawcy.

6.4.Pamigtaj, ze tylko wysoki poziom wiedzy
gwarantuje profesjonalng i kompetentng obstuge
Interesanta. i

6.5.Interesant nie powinien ustysze¢ odpowiedzi ,,nie
wiem", w kwestiach objetych wilasciwoscig BOL

6.6.Zawsze staraj sie wykazywac pelng wiedze w
temacie §wiadczonych przez Sad ustug. Pamigtaj
jednak, ze sa sytuacje, w ktorych w danej chwili
nie znasz odpowiedzi na dany problem — to jednak
nie zwalnia ci¢ do tego, aby si¢ doinformowac i
skontaktowac z Interesantem w celu uzupehienia
informacji.

6.7 Przekazuj rzetelng i sprawdzong wiedze
o usfugach i sposobach zalatwienia sprawy.

6.8.Posiadaj aktualna wiedze na temat stosowanych
formularzy, wzoréw i obowigzujacych
regulaminow,

6.9.Pamigtaj, aby zawsze informacja byla czytelna dla
Interesanta.

6.10.Nie eksponuj na stanowisku pracy informacji i
materiatléw reklamowych innych instytucji.
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ZACHOWANIE DYSKRECJI
PODCZAS OBSLUGI

Interesanci przychodza do sgdu
réwniez w sprawach bardzo
osobistych. Dbalos¢

o umozliwienie komfortu
zalatwiania takich spraw jest
bardzo istotnym elementem
procesu obstugi Interesanta.

Standardy:

7.1.Dbaj o to, aby w trakcie obstugi przy twoim
stanowisku znajdowala sie tylko jedna osoba, o ile
panujace warunki to umozliwiaja.

7.2.0soby usilujgce uzyskaé informacje w trakcie
obstugi innego Interesanta popros grzecznie
o chwile cierpliwosci, az skonczysz obstugg.

7.3 .Nie dokonuj oceny Interesanta.

7.4 Nie komentuj opinii, decyzji czy sytuacji
Interesanta.

7.5.Nigdy nie rozmawiaj przy Interesancie
o sprawach innych Interesantow.

7.6.Dbaj o poufnos¢ dokumentacji Interesanta-
dokumenty przechowuj w taki sposob aby inni
Interesanci nie mieli mozliwosci wgladu do nich.

7.7 Nie pouczaj Interesanta - zyczliwie informuj.

7.8.Nie okazuj zniecierpliwienia, nie wysmiewaj
Interesanta ani Jego zachowan.

7.9.Nie okazuj swojej wyzszosci, nie popisuj si¢
swojg wiedzg - Interesant ma prawo nie wiedziec,
nie musi sie zna¢ na przepisach.
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KONTAKT TELEFONICZNY

Telefon pozostaje bardzo waznym
srodkiem komunikacji Sadu

z obywatelami. Dbatos¢ o kilka
najwazniejszych zasad podczas
rozmoéw shuzbowych pozwoli na
sprawniejsza obstuge Interesantow.
Rozmowy telefoniczne powinny
podkresdla¢ szacunek do rozmowecy,
i gotowo$¢ udzielenia pomocy przy
jednoczesnej oszczednosci czasu

i kosztéw obu stron.

Standardy:

8.1.W sytuacji, w ktorej zajmujesz si¢ wylacznie
obstuga telefoniczng Interesantéw, odbieraj
telefon nie pdzniej niz po trzecim sygnale.

8.2.W przypadku w ktoryin jedna osoba obstuguje
Interesantéw w sadzie oraz polgczenia
telefoniczne wskazane jest przeproszenie

obstugiwanego Interesanta, odebranie telefonu i:
a. poproszenie o ponowny telefon w pdZniejszym czasie
z powodu obstugi innego Interesanta,
b. odnotowanie numeru telefonu celem oddzwonienia po
zakonczeniu obslugi (ustal termin w jakim oddzwonisz),
c. prosba o skierowanie swojego pytania droga
elektroniczng (e-mail),
(do decyzji w konkretnym sadzie — zalezy od obsady i
mozliwosci danego BOI).

8.3.Kazdg rozmowe telefoniczng rozpoczynaj od
przedstawienia sadu i siebie (przykiad: ,,Biuro
Obstugi Interesanta w Sadzie ... Piotr Nowak,
dzien dobry") za$ formule¢ wypowiadaj wyraznie
i nie za szybko.

8.4.W trakcie prowadzenia rozmowy telefonicznej
z Interesantem nie zajmuj si¢ innymi sprawami.
Nigdy nie prowadz prywatnych rozmow
telefonicznych w obecnosci Interesanta.

8.5.Postaraj sie ,,usmiechac przez telefon” - dbaj o to,
aby twoj glos brzmial zyczliwie.

8.6.Podczas rozmowy z Interesantem unikaj stow
typowych dla swobodnej konwersacji
towarzyskiej.

8.7.Miej zawsze pod rekg spis telefondow
pracownikow Sadu.

8.8.Nigdy nie zostawiaj Interesanta bez skutecznego
polaczenia, Przefaczajac Interesanta do innego
pracownika poinformuj do kogo aczysz rozmowe,
wspdipracownikowi krotko wyjasnij sprawg.

8.9. Staraj si¢ nie thumaczy¢ przez telefon spraw
skomplikowanych. Zapros, o ile to mozliwe,
Interesanta do Sadu lub upewnij si¢, ze Interesant
zrozumial przekazang wiadomos$é. Powtorz
uzgodnienia.
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KORESPONDENCJA E-MAIL

Zaangazowanie Sadu w obsluge za
pomocg nowoczesnych technologii
to obszar o najwigkszym potencjale
w zakresie budowania
pozytywnego wizerunku
nowoczesnej instytucii.

Standardy:

9.1.Po przyjsciu do pracy jak réwniez na biezaco
sprawdzaj skrzynke mailowa i odpowiadaj na
maile niezwlocznie, najpdZzniej w nastepnym dniu
roboczym od otrzymahia korespondencji lub w
innym terminie uzgodnionym z Interesantem.

9.2.Jezeli nie masz mozliwosci udzielenia
merytorycznej odpowiedzi na otrzymany email
w czasie 24 godzin lub sprawa wymaga
przygotowania odpowiedzi przez inng osobeg,
poinformuj nadawce wiadomosei o terminie,
w ktorym jego sprawa zostanie zalatwiona.

9.3.Zawsze potwierdz otrzymanie emaila (jesli
nadawca o to prosi w tresci wiadomosci badz
w automatycznym komunikacie).

9.4.Jezeli pismo nalezy przekaza¢ do innego adresata,
poinformuj o tym nadawce.

9.5.Nigdy nie pozostawiaj informacji bez nadania
biegu.

9.6.Stosuj obowigzujace w Sadzie szablony
korespondencji i podpisu

9.7.Pamietaj, by kazdg wiadomo$¢ email rozpoczynac
od powitania i koficzy¢ zwrotem
grzecznosciowym odpowiednim do sytuacji
i osoby adresata.

9.8.Dbaj o poprawno$¢ wysylanej korespondencji,
korzystajac m.in. z dostgpnych opcji sprawdzania
pisowni.

i Zakres okreslony w § 544a ust. 3 Zarzadzenia Ministra Sprawiedliwosci z dnia 12 grudnia 2003 r. w sprawie
organizacji i zakresu dzialania sekretariatéw sadowych oraz innych dzialéw administracji sadowej, polegajacy
przede wszystkim na udzieleniu informacji o sposobie wszczgcia postgpowan i podstawowych dokumentach,
ktore nalezy zlozyé przy wnoszeniu sprawy do sadu, kosztach sadowych, o stanie i czynnosciach
podejmowanych w sprawach, itp.. Nie moze wkraczaé natomiast w sferg zarezerwowang dla profesjonalnej
obslugi prawnej zwiazanej z udzielaniem porad prawnych.




