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WSTEP

Celem wprowadzenia Systemu obstugi i wsparcia podatnika jest dokonanie takiej zmiany
Administracji Podatkowej, w rezultacie ktérej stanie si¢ ona bardziej pomocna dla podatnikdw,
ktorzy potrzebuja wsparcia w realizacji obowiazkow podatkowych w konkretnej sytuacji. *

Rysunek nr 1. Trzy obszary analizy i projektowania prac Systemu Obstugi i Wsparcia Podatnika.

Standardy pracy AP w swiadczeniu ustug podatnikom
(organizacja front office)

Wsparcie podatnika w indywidualnej sprawie
(obstuga indywidualnej sprawy)

Informacja podatkowa (zarzgdzanie wiedzg podatkowa)

Wdrozenie Systemu realizowane bedzie poprzez rozwdj i modernizacj¢ istniejacych rozwigzan
lub wdrozenie nowych rozwigzan (produkty Systemu). Niniejsze opracowanie poswigcone jest
produktowi Standardy organizaczacji obstugi bezposredniej jednakowe dla catej AP.

Rysunek nr 2. Produkty Systemu Obstugi i Wsparcia Podatnika.

> Standardy organizacji obstugi bezposredniej jednakowe dla catej AP
> Profil stanowiska ds. wsparcia podatnika
> Centrum obstugi

> Model wsparcia podatnika z wykorzystaniem katalogu ustug AP
> Model zarzgdzania w odniesieniu do grup podatnikow
> Koncentracja WUS na kluczowych podatnikach

> Model zarzadzania relacjg z podatnikiem — asystent podatnika

> Jednolite zarzadzanie KIP
> Model wspotpracy KIP z US

> System koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej
> System wielokanatowej obstugi klienta przez KIP
> Baza Wiedzy Administracji Podatkowe;j

! System Obstugi i Wsparcia Podatnika”, zatwierdzony przez Podsekretarza Stanu w Ministerstwie Finansow
nadzorujacego Administracj¢ Podatkowa Jacka Kapice, Ministerstwo Finansow, Warszawa, luty 2015 r.
http://www.mf.gov.pl/transformacja-i-rozwoj-administracji-podatkoweyj.
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WPROWADZENIE DO STANDARDOW OBSELUGI BEZPOSREDNIEJ
W JEDNOSTKACH ADMINISTRACJI PODATKOWEJ

Celem zmian w Administracji Podatkowej w obszarze obstugi bezposredniej jest zapewnienie
kazdemu klientowi — podatnikowi takiej samej obstugi w kazdym urzedzie skarbowym.
Standardy okreslajg jakos$¢, jakiej moga oczekiwaé klienci w procesie obstugi. Dzigki
wprowadzeniu jednolitej procedury obstugi Administracja Podatkowa bedzie bardziej
przewidywalna dla klienta. Kazdy, kto bedzie chciat skorzysta¢ z uslug $wiadczonych przez
urzedy skarbowe bedzie mogt si¢ dowiedzie¢, czego moze oczekiwaé, a dzigki odpowiednio
przygotowanym, sformutowanym prostym jezykiem kartom wustug, tatwo ustali jakie
dokumenty sg niezbedne dla zalatwienia jego sprawy. Standaryzacja obstugi gwarantuje,
ze kazdy udajac si¢ do urzedu skarbowego bedzie moégl liczy¢ na zatatwienie jego sprawy
W sposOb profesjonalny, zgodny z przyjetymi standardami dzialania, uniwersalnymi w catej
Polsce.

W przypadku kazdej ustugi Swiadczonej przez Administracje Podatkowa jej klienci majg
prawo oczekiwad, ze bedzie ona Swiadczona profesjonalnie, a jakos¢ obshugi bedzie stala
na wysokim poziomie. Dla realizacji tych oczekiwan ustanowione zostaly standardy
obslugi bezposredniej w jednostkach Administracji Podatkowej, do wdrozenia
| przestrzegania ktorych zobowiazane sa wszystkie jednostki Administracji Podatkowej

I ich pracownicy.

Wdrozenie jednolitych w skali ogdélnopolskiej standardéw obstugi bezposredniej w urzedach
skarbowych ma zapewni¢, ze niezaleznie od urzgdu skarbowego, do ktorego uda si¢ podatnik,
zostanie on obstuzony w ten sam sposob. Wszyscy pracownicy obstugi bezposredniej powinni
W ten sam sposob wspiera¢ podatnikdw w budowaniu ich $§wiadomos$ci prawnopodatkowej,
atym samym ulatwia¢ podatnikom dobrowolng realizacj¢ obowigzkoéw podatkowych.
Ujednolicona obstuga bedzie budowacé zaufanie podatnikow do Administracji Podatkowej,
atym samym wplynie pozytywnie na wizerunek Administracji Podatkowej. Osiggnigcie
powyzszego bedzie mozliwe, jezeli wszyscy pracownicy Administracji Podatkowej beda
postgpowac zgodnie z zasada, ze celem ich pracy jest satysfakcja klienta osiggana dzigki
profesjonalnemu i skutecznemu zatatwianiu spraw administracyjnych.
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Od wielu lat w odpowiedzi na potrzeby klientow coraz wickszg wage przywigzuje
si¢ w urzedach do przestrzegania wysokich standardow ich obshugi.

Bezposrednim celem kazdego procesu obstugi klienta jest:

1. Uzyskanie jego zadowolenia, zwigzanego z zalatwieniem konkretnej sprawy
(poziom I — cel operacyjny).
2. Budowanie pozytywnego nastawienia do urzedu (poziom II — cel dtugookresowy).

Miernikiem pozytywnego nastawienia w celu 2 jest poziom zaufania do urzedu i ogélnie
do administracji publicznej. Oba cele bezposrednio wptywaja na satystakcje klienta.

Prezentuje to ponizszy schemat 1:

Cel 2: Pozytywne
nastawienie klienta

Poziom I

Budowanie pozytywnego nastawienia 3

Codzienne doskonalenie praktyki zindywidualizowane;
obstugi kazdego klienta

Zaufanie do
administracji
publicznej

A

Wymagane minimum w komunikacji z klientem

Poziom | Cel 1: .
Budowanie zadowolenia klienta Zadqwolenle
- —_—> klienta
Standardy obstugi klienta )
Satysfakcja
klienta

Tradycyjne rozumienie poje¢cia standardow obstugi klienta, coraz czeSciej juz nie wystarcza.
Standardy obstugi klienta okreslajg typowe, powtarzalne sposoby postepowania w okreslonych
sytuacjach obstugi, co pozwala na dbanie o zadowolenie klienta. Nalezy pamig¢tac,
7ze W rozwijajacym si¢ spoleczenstwie obywatelskim coraz bardziej indywidualizujg si¢
potrzeby 1 oczekiwania klientow urzedow.

W procesie obstlugi w kazdym kontakcie wystepuje indywidualna interakcja pomigdzy
urzednikiem, a klientem, ktéra uwarunkowana jest roznymi czynnikami, w tym:

— psychologicznymi (np. osobowo$¢, charakter, postawa — stosunek do ludzi i spraw,
uswiadomione i1 nieuswiadomione potrzeby),

— spotecznymi (np. przekonania, poglady, styl zZycia, miejsce zamieszkania,
wyksztatcenie, poziom zaufania do instytucji publicznych),

— demograficznymi (np. pte¢, wiek),
— ekonomicznymi (np. status i sytuacja materialna),

— etycznymi (np. indywidualne wartosci 1 zasady, ktére decyduja o sposobie zachowania
si¢ 0sOb).
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Standardy dedykowane dla Administracji Podatkowej mozna podzieli¢ na: standardy
zewngtrzne i standardy wewnetrzne.

Standardami zewnetrznymi sg zalecenia i pozadane rozwigzania organizacyjne, ktore
wplywaja pozytywnie na jako$¢ obstugi klienta i poziom jego zadowolenia z tej obshlugi.
Powinny by¢ ustanowione i nadzorowane w urzedzie przez osoby do tego upowaznione.
Standardy zewnetrzne sg zwigzane z organizacjg pracy, procedurami w urzedzie, miejscem
obstugi oraz dziataniami informacyjnymi.

Standardami wewnetrznymi sg zalecenia i pozgdane sposoby zachowan pracownikéw urzedu,
ktore powinny by¢ przez nich powtarzalnie wykonywane podczas obstugi wszystkich klientow.
Standardy wewngtrzne zwigzane s3 z wizerunkiem urzednika oraz sposobami obshugi
bezposredniej, czyli odnoszg si¢ do sfery kompetencji i postaw urzgdnikdw.

Przedstawione standardy dotycza:

e zalecen i pozadanych postaw wyrazanych sposobem zachowania pracownikéw urzedu,
ktére powinny by¢ przez nich powtarzalnie wykazywane podczas obslugi wszystkich
klientow, prezentowanych podatnikowi §wiadomym wizerunkiem urzednika,

e zalecen 1 pozadanych rozwigzan organizacyjnych obowigzujacych w urzedzie,
wplywajacych pozytywnie na jako$¢ obstugi klienta i poziom jego zadowolenia z tej
obstugi, miejscem obstugi oraz dziataniami informacyjnymi.

Najwazniejsze zalozenia:
« standardy stawiajg podatnika w centrum dzialan urzednikoéw, opisujac ich profesjonalng
| przyjazng obstuge,

« standardy majg charakter powszechny tj. w jednakowej formule dotycza pracownikow
wszystkich urzedow w kraju,

« standardy wprowadza wymagang powtarzalnos¢ opisanych w nich zachowan urzednikow
w sytuacjach typowych,

« standardy wyznacza osobom odpowiedzialnym za organizacje pracy urzedow skarbowych
wytyczne dotyczace rozwigzan, ktore powinny funkcjonowaé¢ w kazdym urzedzie
skarbowym w kraju.

Standardy uwzgledniaja ,,Standardy obstugi klienta zewngtrznego” opracowane w ramach
projektu KPRM wspodtinansowanego ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego ,,.Doskonalenie standardow zarzadzania w administracji rzgdowej”.
W projekcie tym aktywnie uczestniczy 46 jednostek administracji podatkowej. Jednoczesnie
wykorzystano do$wiadczenia urzedow skarbowych, ktore na przestrzeni ostatnich lat
samodzielnie lub we wspotpracy instytucji zewngtrznych, wdrazaty standardy obstugi
w swoich jednostkach.
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Cze¢s¢ I Zewnetrzne standardy w komunikacji bezposredniej z klientem

Grupa A. Dostepnos$¢ i organizacja obstugi klientow w urzedzie

Standard 1. Godziny pracy urzedu powinny by¢ dostosowane do potrzeb klientow

Przynajmniej w jednym dniu w tygodniu tj. w poniedziatek, godziny
funkcjonowania urzedu wydhluzone s3 do godz. 18:00 tak, aby umozliwi¢
klientom zatatwienie spraw po pracy. W wydhuizonych godzinach w urzedzie
mozna zalatwi¢ wszystkie sprawy, a nie jedynie ztozy¢ dokument w kancelarii
urzedu.

Standard 2. Informacja o rozmieszczeniu komorek organizacyjnych i pracownikow

Standard 2.1

Standard 2.2

Standard 2.3

Przy wejsciu do urzgdu lub w innym widocznym miejscu powinna znajdowacé sie
informacja o rozmieszczeniu komorek organizacyjnych wraz z numeracjg pigter
i pokoi.

Na drzwiach do pokoi lub na $cianie przy drzwiach powinny znajdowaé sie¢
tabliczki informacyjne z nazwiskami i funkcjami lub stanowiskami 0os6b w nich
pracujacych.

Wszystkie oznakowania wykonane sg zgodnie z obowigzujagcymi zasadami
,Identyfikacji wizualnej Administracji Podatkowe;j”.

Standard 3. Miejsce obstugi bezposredniej klientow

Standard 3.1

Standard 3.2

Standard 3.3

Standard 3.4

Urzad powinien posiada¢ (lub dazy¢ do zorganizowania) miejsce obshlugi
bezposredniej Klientow, tak aby proces obstugi bezposredniej odbywal sie
W miejscu przyjaznym, gwarantujagcym poufna, sprawnag i kompleksowa obstuge
w jednym miejscu.

Nalezy dazy¢ do tego, aby wszystkie stanowiska obstugi (kasy, kancelaria,
punkty informacyjne, rejestracja podatnikéw, wydawanie zaswiadczen,
przyjmowanie zeznan) ulokowane byty w jednym miejscu.

Stanowiska, przy ktorych obstugiwani sg klienci majg wydzielone tzw. ,,strefy
poufnosci”, ktore wyraznie oddzielaja osobe aktualnie obstugiwang
od pozostatych osob oczekujgcych w kolejce.

Urzad powinien dazy¢ do zapewnienia takiej obsady w miejscu obshugi
bezposredniej klienta, aby kompetencje interpersonalne i przygotowanie
merytoryczne pracownikow wykonujacych tam prace byly adekwatne
do wykonywanych zadan.

Standard 4. Identyfikatory

Pracownicy urzedu powinni nosi¢ identyfikatory zawierajgce imi¢ i nazwisko
oraz informacj¢ o stanowisku stuzbowym. Identyfikatory powinny by¢ noszone
w taki sposob, zeby mozliwe byto odczytanie umieszczonych na nich informacji
zarowno wtedy kiedy urzednik stoi, jak 1 wtedy kiedy siedzi przy biurku.
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Standard 5. Stanowisko komputerowe z dostgpem do produktéw e-Podatki oraz ePUAP

W miejscu obstugi bezposredniej lub w jego poblizu powinny by¢ dostepne
urzadzenia pozwalajace na pobieranie i wysylanie elektronicznych dokumentow.
Zapewnia si¢, w szczego6lnosci, dostep do portalu podatkowego oraz ePUAP.

Standard 6. Klient w centrum uwagi

Standard 6.1 Obstuga klienta powinna by¢ prowadzona w pierwszej kolejnosci w stosunku
do innych prac biurowych.

Standard 6.2 Klient powinien zosta¢ kompleksowo obstuzony w jednym miejscu. Jesli
pracownik nie jest w stanie, z przyczyn merytorycznych lub organizacyjnych,
wpelni obstuzy¢ klienta, prosi o pomoc swojego przetozonego lub inng
kompetentng osobe.

Standard 6.3 Nalezy unika¢ przypadkow odsytania klienta do innych miejsc w urzedzie. Jezeli
jest to konieczne nalezy poprzedzi¢ to uzgodnieniem z wtasciwa osoba, tak aby
byla ona przygotowana na szybkie i sprawne obstuzenie skierowanego do niej
Klienta.

Standard 6.4 Widzac na terenie urzedu osobg, po ktorej wyraznie widac, ze btadzi, poszukuje
informacji, odpowiedniego pokoju czy osoby, pracownik ma obowigzek podejs¢
1 zapyta¢ w jakiej sprawie przyszta do urzedu oraz ,,zaopiekowac” si¢ taka osobg
do czasu przekazania jej pod ,,opieke” pracownika, do ktoérego przyszta lub
znalezienia przez nig informacji, ktorej poszukuje.

Standard 7. Likwidacja barier dla 0sob niepelnosprawnych

Standard 7.1 Urzad powinien dba¢ o likwidacje barier dla os6b niepetnosprawnych. Nalezy
zapewni¢ podjazdy dla wozkow inwalidzkich, windy 1 dodatkowe wyposazenie
toalet. Alternatywnie moga zosta¢ opracowane czytelne procedury utatwiajace
osobom niepetlnosprawnym poruszanie si¢ po urzedzie.

Standard 7.2 Na sali obstugi przynajmniej jedno stanowisko przystosowane jest do obstugi
0osOb  niepelnosprawnych poruszajacych si¢ na wozku lub z inng
niepetnosprawnoscig ruchowg oraz zwigzang z komunikowaniem si¢. W razie
niemoznosci zorganizowania takiego stanowiska alternatywnie, w miejscu tatwo
dostgpnym, wyznaczony jest specjalny, dobrze oznakowany pokdj do obshlugi
0sOb niepetnosprawnych.

Standard 7.3 Informacja o mozliwosci skorzystania z procedury ulatwiajacej osobom
niepetnosprawnym poruszanie si¢ po urzedzie jest tak wyeksponowana, ze bez
trudu moze si¢ o niej dowiedzie¢ kazda niepetnosprawna osoba przybywajaca do
urzgdu. Ponadto, jest ona widoczna na stronie BIP 1 innych stronach
internetowych prowadzonych przez urzad, tak by osoba zainteresowana mogla
si¢ z nig zapoznac przed przyjsciem do urzedu.

Standard 8. Procedury dla os6b wykluczonych lub zagrozonych wykluczeniem cyfrowym

Urzad powinien utatwi¢ komunikacj¢ z urzgdem osobom wykluczonym lub osobom
zagrozonym wykluczeniem cyfrowym (dotyczy to osob, ktore nie maja dostepu
do elektronicznych srodkow komunikacji). Komunikacje taka zapewnia w pierwszej
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kolejnosci utworzenie samoobstlugowego stanowiska z dostepem do portalu
podatkowego oraz ePUAP oraz wyznaczenie pracownika, ktoérego zadaniem jest
wyjasnienie zasad obstugi komputera 1 programéw informatycznych na
zorganizowanym stanowisku.

Standard 9. Informacja o przyjmowaniu skarg i wnioskow

W widocznym miejscu urzgdu powinna by¢ umieszczona informacja dla klientow
0 mozliwosci sktadania pisemnych skarg i wnioskow na temat funkcjonowania
urzedu.

Standard 10. Roztaczno$¢ kanatéw informacji

Stanowiska obstugi klientow wylaczone sa z obstugi zapytan telefonicznych
klientow zewnetrznych.

Standard 11. Promowanie zasad stuzby cywilnej oraz zasad etyki korpusu stuzby cywilnej
W miejscu dostgpnym dla klientow powinny zosta¢ wywieszony wyciag z ,,Zasad
stuzby cywilnej oraz zasady etyki korpusu stuzby cywilne;j”.

Standard 12. Poczekalnia dla klientow

Sala obstugi powinna mie¢ wydzielong strefe, pelnigcg funkcje poczekalni dla
klientow, w ktérej znajduja si¢ miejsca do siedzenia oraz stoliki, ktore umozliwig
wypetnienie dokumentéw. W miar¢ mozliwosci nalezy rowniez zadba¢ o strefe dla
rodzicow z malymi dzieémi oraz zapewni¢ klientom mozliwos¢é korzystania
z toalety.

Standard 13. Lokalizacja sali obstugi
Urzad powinien dazy¢ do tego, aby sala obstugi miescita si¢ na parterze budynku
lub na najnizszej kondygnacji, na ktdrej miesci si¢ urzad (jesli nie jest to parter).
Standard 14. Mozliwos¢ kopiowania i powielania
W miar¢ mozliwosci na sali obstugi klientow lub w jej poblizu powinny by¢
dostepne urzadzenia pozwalajace na kopiowanie, powielanie dokumentéow. Usluga
powyzsza moze zosta¢ zapewniona za odplatnoscia przez firme¢ zewngtrzng.

Standard 15. Mozliwos$¢ skorzystania z dystrybutora z woda

W  miar¢ mozliwosci urzad powinien udostepni¢ klientom skorzystanie
z dystrybutora z woda, ew. z kawg i herbatg (ptatnos¢ dokonywana przez klienta)
oraz zapewnienie mozliwosci pozostawienia okrycia wierzchniego w szatni.

Grupa B. Wykorzystanie kanalow i Srodkéw komunikacji
Standard 16. Informacja telefoniczna

Urzad powinien dysponowac informacjg telefoniczng, funkcjonujaca w sposob
zapewniajacy sprawny kontakt klienta z pracownikiem, ktory posiada umiejetnosci
i uprawnienia do zatatwienia zagadnienia zglaszanego przez klienta korzystajacego
z telefonicznego kontaktu. W zakresie problematyki zwigzanej z interpretacja
przepisow podatkowych osoba obstugujaca stanowisko informacji telefonicznej
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informuje Kklienta o mozliwosci skorzystania z ustug Krajowej Informacji
Podatkowej

Standard 17.Strona BIP

Standard 17.1 Urzad powinien posiada¢ aktualna, przejrzysta i tatwo dostepng strone BIP.
Strona powinna by¢ dostosowana do potrzeb ioczekiwan klientéw oraz
najlepszych praktyk w tym zakresie.

Standard 17.2  Strona BIP powinna by¢ zgodna ze standardami WCAG 2.0.
Standard 18. Promocja elektronicznych kanatéw komunikacji

Urzad powinien, majgc na uwadze wzgledy ekonomiczne oraz logistyczne,
promowa¢ elektroniczne kanaly komunikacji, w szczegdélnosci portal podatkowy
oraz ePUAP

Standard 19. Srodki wspierania komunikacji

W  kontakcie bezposrednim z klientem nalezy stosowaé s$rodki wspierania
komunikacji, do ktérych naleza:

— lista najbardziej popularnych ustug Administracji Podatkowej,

— Kkarty ustug, czyli opisy procedur zalatwienia konkretnej sprawy, w tym:
Sciezka postepowania klienta, wykaz aktow normatywnych, lista kontrolna
wymaganych dokumentow, terminy,

— zrodtowe akty normatywne,

— broszury informacyjne, foldery,

— druki formularzy czystych i wzory ich wypelnienia,
— druki ankiet,

— elektroniczne wersje materiatow prezentowanych klientowi, z mozliwos$cia
ich wystania klientowi drogg elektroniczna,

— procedura udzielania informacji w trybie dostepu do informacji publicznej.

Wskazane powyzej procedury, dokumenty i informacje powinny by¢ dostgpne
W wersji papierowej oraz elektronicznej na stronie internetowej urzedu. Im bardziej
skomplikowana jest sprawa lub procedura jej zalatwienia, tym wazniejsze bedzie
zastosowanie $srodkow wspierajacych komunikacje z klientem.

Standard 20. Monitorowanie skrzynki kontaktowej

Na stronie BIP powinien zosta¢ umieszczony w widocznym miejscu adres poczty
elektronicznej urzedu, na ktory podatnicy moga przesytaé pytania dotyczace
funkcjonowania urzedu, swoje opinie i wnioski. Monitoring e-mailowych skrzynek
pytan dotyczacych funkcjonowania urz¢du, opinii i wnioskdw prowadzony jest na
biezaco. Urzad, na powyzsza korespondencje elektroniczng odpowiada
niezwlocznie, nie poézniej niz w ciggu Siedmiu dni od dnia otrzymania
korespondencji.
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Standard 21. Mozliwo$¢ zgloszenia zapotrzebowania na spotkanie

Urzad na swojej stronie BIP stale informuje o mozliwosci zgloszenia (w formie
e-mailowej lub telefonicznej) potrzeby zorganizowania w urzedzie spotkania
informacyjnego dotyczacego zagadnien najbardziej interesujacych zglaszajacego
(z wylaczeniem zagadnien zwigzanych z prowadzong dzialalnos$cia gospodarcza).
Jezeli zgloszony temat moze by¢ interesujacy dla szerszego grona klientow, urzad
niezwlocznie organizuje takie spotkanie, szeroko o nim informujac.

Standard 22. Stojak z formularzami

Na parterze urzedu, w miejscu widocznym 1 fatwo dostepnym dla klientow
zlokalizowany jest stojak ze wszystkimi dostgpnymi formularzami oraz
objasnieniami do nich i ulotkami informacyjnymi.

Grupa C. Informowanie i promowanie

Standard 23. Udostepnianie klientom katalogu ustug i1 kart ustug odpowiadajgcych potrzebom
informacyjnym klientow

Standard 23.1 Kazdy urzad posiada katalog ustug oraz karty ustug. Katalog ustug, zawierajacy
,Liste najbardziej popularnych ustug” oraz karty ustug udostgpniane sg na
stronie BIP kazdego urzgdu.

Standard 23.2 Karty ustug zamieszczone w BIP zawieraja hipertacza do poszczegbélnych
wzordw wnioskow/formularzy niezbednych przy korzystaniu z okreSlonych
ushug.

Standard 23.3 Katalog ustug, zawierajacy ,,List¢ ustug najbardziej popularnych” oraz karty
ustug utworzone dla ustug najbardziej popularnych w aktualnych wersjach
papierowych, dostepne sg na stanowisku zajmujacym si¢ udzielaniem informacji
ogoblnej, a informacja o mozliwosci skorzystania z tych dokumentow jest dobrze
widoczna dla wszystkich klientow przybywajacych do urzgdu.

Standard 24. Aktywne wspieranie podatnikéw przez dziatalnos¢ promocyjno-informacyjng

Urzad powinien podejmowaé dzialania promocyjno-informacyjne oraz
edukacyjne skierowane do klientoéw, w tym prowadzi¢ szkolenia dla klientow.

Standard 25. Przyjmowanie skarg i wnioskow

Standard 25.1 Urzad powinien informowac klientéw o mozliwosci sktadania skarg i wnioskow
w zakresie funkcjonowania urzedu oraz o prawach i obowigzkach obywateli.

Standard 25.2 Naczelnik urzgdu ma wyznaczony co najmniej jeden dzien w tygodniu,
w ktorym przyjmuje interesantdow w sprawach dotyczacych funkcjonowania
urzgdu oraz w sprawach skarg 1 wnioskow. Jesli naczelnik jest tego dnia
nieobecny, wyznacza inng osobe, ktora bedzie przyjmowala interesantoéw w jego
imieniu.
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Standard 26. Zapewnienie czytelnosci i aktualnosci oznaczen stosowanych w urzedzie.

Standard 26.1 Urzad powinien dazy¢é do zapewnienia czytelnego oznaczenia komorek
organizacyjnych oraz aktualnosci tablic informacyjnych dotyczacych
rozmieszczenia  poszczegdlnych  komoérek — stosujac  jednolite  zasady
,ldentyfikacji wizualnej Administracji Podatkowe;j”.

Standard 26.2 Urzad powinien zadbaé, aby w jego siedzibie zostaly wywieszone dobrze
widoczne tablice  ogloszeniowo-informacyjne z  treScig  adresowang
do podatnikoéw odwiedzajacych urzad. Tablice powinny zosta¢ zawieszone
w migjscach, do ktorych tatwy dostep ma kazdy klient przybywajacy do urzedu
oraz w taki sposob, zeby ich tre§¢ mogla zosta¢ przeczytana przez osoby
o $rednim wzroscie.

Standard 26.3 Za aktualizacj¢ i estetyczny wyglad tablic informacyjnych powinien by¢
odpowiedzialny wyznaczony pracownik urzedu lub w przypadku wigkszego
urzedu — kilku pracownikéw. Pracownik powinien by¢ upowazniony
do koordynowania zawartosci tablic tj. powinien by¢ uprawniony do zlecania
innym pracownikom weryfikacji tre$ci informacji zamieszczonych na tablicach
pod katem ich aktualno$ci | dokonania ewentualnych zmian.

Standard 26.4 Wszyscy pracownicy urzedu maja obowigzek pilnowania estetyki oraz
aktualno$ci tablic informacyjnych, dlatego kazdy pracownik moze zglaszaé
koordynatorowi tablic propozycje zmian, ktdre jego zdaniem sg istotne z punktu
widzenia podatnikow.

Standard 26.5 Materialy zamieszczane na tablicach powinny zosta¢ pogrupowane tematycznie.
Nie nalezy zamieszcza¢ informacji kilkustronicowych zapisanych drobnym
drukiem, a jedynie najwazniejsze hasta z odestaniem do punktu udzielania
informacji w urzedzie badZz na strony internetowe z uszczegdtowieniem
informacji.

Standard 26.6 Na tablicach urzad zamieszcza wylacznie materialy wytworzone przez siebie
oraz przez inne organy administracyjne, jesli zwrdoca si¢ do urzedu o ich
wywieszenie.

Standard 26.7 Na kazdej z tablic informacyjnych powinna zosta¢ wywieszona czytelna
informacja zawierajaca nast¢pujacy przekaz: zaproszenie do korzystania ze stron
internetowych urzedu skarbowego, izby skarbowej i Ministerstwa Finansow
zawierajaca adresy internetowe tych stron; zaproszenie do Korzystania
z e-mailowej skrzynki na opinie, pytania i wnioski z podaniem adresu tej
skrzynki; informacja o zasadach umawiania si¢ na spotkanie z naczelnikiem
urzedu skarbowego.

Standard 26.8 Na kazdej z tablic informacyjnych powinien zosta¢ umieszczony i odpowiednio
wyeksponowany numer telefonu i adres strony internetowej Krajowej Informacji
Podatkowej, z wyraznym zaproszeniem podatnikéw do korzystania z infolinii
Krajowej Informacji Podatkowej.
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Standard 27. Benchmarking urzedow

W miar¢ mozliwosci, urzad powinien wspotpracowaé i wymieniac¢ si¢ wiedzg
oraz do§wiadczeniami z innymi urz¢dami.

Grupa D. Bezposrednia obstuga klienta (kontakt osobisty)
Standard 28. Prowadzenie z klientem rozmowy z zachowaniem zasady poufnos$ci

Standard 28.1 Podczas obstugi bezposredniej kazdy pracownik Administracji Podatkowej dba
o dostosowanie dystansu tzw. sfery osobistej, w taki sposob, aby klient miat
mozliwo$¢ wypowiadania si¢ w sposob swobodny. Ponadto dba, aby omawiana
problematyka, nie byta styszalna dla szerszego grona klientéw, zgodnie z zasada
poufnosci, ktorej sprzyja taka obstuga, podczas ktorej w trakcie udzielania
informacji przy stanowisku znajduje si¢ jeden klient.

Standard 28.2 Przestrzeganie zasady, ze w trakcie udzielania informacji przy okienku znajduje
si¢ tylko jeden klient. W razie potrzeby pracownik zyczliwie informuje o tej
zasadzie oczekujacych klientow.

Standard 29. Inicjatywa w trakcie rozmowy

Standard 29.1 Podczas obstugi bezposredniej kazdy pracownik Administracji Podatkowej
wykazuje inicjatywe w rozmowie z klientem, aktywnie shucha, sprawdza czy
zostal dobrze zrozumiany, a konczac rozmowe upewnia si¢, czy klient jest
usatysfakcjonowany z przekazywanych mu informacji.

Standard 29.2 Na zakonczenie rozmowy pracownik powinien upewni¢ si¢  Czy
wszystkie sprawy i pytania, z ktorymi klient zgtosit si¢ do urzedu zostaty
zatatwione i czy przekazane informacje s3 zrozumiate.

Standard 30. Doktadne rozpoznanie sprawy

Pracownik powinien szczegétowo ustali¢ rodzaj sprawy, ktorg klient chce zatatwic,
nie popelniajac tzw. bledu uprzedzenia tzn. nie wyprzedzajac oczekiwan klienta
przed ich wyartykulowaniem. W trakcie rozpoznania nalezy wyjasni¢ czego klient
oczekuje, co chce zatatwi¢ 1 do czego jest to potrzebne. Wnikliwe rozpoznanie
spowoduje, ze w trakcie zalatwiania sprawy nie dojdzie do niepotrzebnych
nieporozumien.

Standard 31. Prezentacja alternatywnych rozwigzan

Podczas rozmowy z klientem, jezeli tylko jest to mozliwe urzgdnik ma obowigzek
przedstawi¢ klientowi alternatywne rozwigzania jego sprawy i pozwoli¢ mu wybraé
najkorzystniejsza opcje. Nie naciska przy tym na natychmiastowe podjecie decyzji,
ale daje czas na zastanowienie.

Standard 32. Optymalne po$wigcenie czasu

Standard 32.1 Nalezy unika¢ nieuzasadnionego przedtuzania rozmowy o ile zalatwienie sprawy
tego nie wymaga (szczegdlnie gdy pracownik wie, ze oczekuja na jego obstuge
kolejni klienci).
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Standard 32.2 Przedmiotem rozmowy urzednika z klientem sg wylgcznie sprawy merytoryczne.
Urzegdnik nie inicjuje rozmow o charakterze nie zwigzanym z prowadzong
sprawag.

Standard 33. Zaangazowanie

Standard 33.1 Pracownik angazuje cala swoja uwage W sprawe klienta i sposob jej
rozwigzania. Kazda sprawe traktuje indywidualnie z rownym zaangazowaniem
1 zainteresowaniem, nie okazujac przy kliencie oznak znudzenia, rutynowego
podejécia czy niechgci do rozpatrywanego problemu. Jednocze$nie, nie
dopuszcza do sytuacji, w ktorej inni pracownicy ingerujg w rozmowe z klientem.

Standard 33.2 W sytuacji niemoznosci osobistego obstuzenia klienta w sposob profesjonalny,
pracownik przedstawia klienta swojemu przetozonemu lub innemu
pracownikowi i przekazuje informacje o sprawie, z ktora przyszedt klient.

Standard 34. Pierwszenstwo obstugi biezacej

Pracownik nie przeszkadza innym pracownikom w czasie, gdy obstuguja
klientow.

Standard 35. Wstepna weryfikacja przyjmowanych dokumentow

Przyjecie dostarczonych przez klienta dokumentow poprzedza ich weryfikacja
pod wzgledem formalnym i ewentualna prosba skierowana do Kklienta
0 poprawienie nieprawidlowosci badz stwierdzonych uchybien formalnych.
Pozwoli to unikng¢ dodatkowych wizyt klienta w urzedzie.

Standard 36. Monitorowanie najczestszych problemow klientow

Pracownik dba o przekazywanie bezposredniemu przetozonemu informacji
o uwagach, wnioskach, najczgstszych pytaniach oraz o ,sytuacjach
problemowych”, ktére wystapity w kontaktach z klientami. Informacje te sa
zroédtem usprawnien w sposobie obstugi klientow.

Standard 37. Profesjonalne relacje z klientem

Jezeli w trakcie obstugi klienta pracownik otrzymuje z jego strony propozycje
przyjecia korzysci pieni¢znej badz rzeczowej w zwiazku z zatatwiang sprawa,
bezwzglednie 1 jednoznacznie odmawia. O probach wreczenia korzysci przez
klientow pracownik informuje swojego przetozonego.

Standard 38. Natychmiastowe reagowanie na wzmozony ruch klientéw i sytuacje nietypowe

Standard 38.1 W sytuacji, jezeli w wyznaczonym czasie pracownik nie moze przyjac
wezwanego klienta, z powodu trwajacej jeszcze obstugi innej osoby, przeprasza
klienta za zaistnialg sytuacj¢ wskazujac jej przyczyny i przewidywany czas
oczekiwania (nie powinien on by¢ dluzszy niz 15 minut).

Standard 38.2 W sytuacji nadmiernych kolejek osob oczekujacych, kierownik wyznacza
pracownikow  wytypowanych do  wsparcia  obslugi  bezposredniej

do przyjmowania klientow, w celu uniknigcia wydtuzenia czasu oczekiwania na
zalatwienie spraw w urzedzie
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Standard 39. Pierwszenstwo obstugi kobiet w widocznej cigzy, rodzicow z matymi dzie¢mi, osob
w podesztym wieku lub o ograniczonej sprawnosci ruchowe.

Pracownicy organizujg obstuge klientow w sposob zapewniajacy obstuge kobiet
cigzarnych, rodzicow 2z matymi dzieémi, oséb w podesztym wieku lub
0 ograniczonej sprawnos$ci ruchowej poza kolejnoscia. W przypadku, kiedy osoba
w podesztym wieku lub niepelnosprawna wymaga obstugi przez pracownika, ktory
nie pracuje na sali obstugi, pracownik ten powinien zosta¢ wezwany na salg.
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Czes¢ I1 Wewnetrzne zasady w komunikacji bezposredniej z klientem

1. Wymagania wobec pracownikow

Grupa A. Wymagania dotyczace wiedzy merytorycznej w zakresie spraw bedacych
przedmiotem komunikacji z klientem

Standard Al

Standard A2

Standard A3

Standard A4

Standard A5

Nalezy dazy¢ do tego, aby pracownik posiadal wiedz¢ merytorycznag,
pozwalajaca na przeprowadzenie od poczatku do konca konkretnego procesu
obstugi, ktory obejmuje jednego klienta, jedng ustuge i1 jedng procedure.

Wiedza pracownika z zakresu obstugi klienta w konkretnej sprawie powinna
by¢ pelna i aktualna.

Pracownik powinien posiada¢ umiejetnos¢ zdobywania wyczerpujacych
informacji.

Pracownik powinien dba¢ o stan swojej wiedzy prowadzac doksztalcanie
indywidualnie oraz korzystajac ze szkolen i instruktazy, prowadzonych
W ramach urzedu.

Urzad powinien dba¢ o aktualizowanie wiedzy merytorycznej pracownikow
niezwlocznie po wprowadzeniu nowych regulacji lub zmianach regulacji
istniejacych

Grupa B. Wymagania dotyczace wiedzy i umiejetnosci z zakresu komunikacji z klientem

Standard B1 Pracownik stanowiska bezposredniej obslugi powinien posiada¢ wiedzg na

temat:

Standard B.1.1. Strukturyzowania rozmowy:

— nawigzanie kontaktu z klientem,
— rozpoznanie sprawy klienta (diagnoza potrzeb, oczekiwan),

— zalatwienie sprawy klienta (prezentacja rozwigzania, czynnosci
administracyjne),

— zakonczenie rozmowy,

— pozegnanie klienta.

Standard B.1.2. Stosowania technik komunikacyjnych.

Standard B.1.3. Stosowania zachowan asertywnych (m.in. asertywne reagowanie na krytyke,

reagowanie na trudne zachowania klienta, asertywna odmowa na niemozliwe
lub trudne do wykonania zadanie klienta).

Standard B.1.4. Radzenia sobie z wlasnym stresem w kontaktach z klientami.

Grupa C. Wytyczne dotyczace postawy
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Standard C1 Pracownik stanowiska bezposredniej obstugi klienta powinien wykazywac:
Standard C.1.1 Postawe zorientowang na klienta tj.:

— pozytywne nastawienie - w centrum uwagi powinny by¢ potrzeby i oczekiwania
Klienta,

— dbatos¢ o komfort klienta, przy uwzglednieniu w miar¢ mozliwosci jego
potrzeby psychologiczne (np. szacunek dla czasu, uczciwos$¢, unikanie
pospiechu),

— szanowanie klienta poprzez indywidualne i partnerskie podejscie do kazdego
z nich,

— o0sobiste zaangazowanie i poswigcenie niezbednej iloSci czasu na obstuzenie
Klienta,

— zapewnienie ptynnej kontynuacji obstugi klienta w sytuacji przekazania sprawy
do innego pracownika urzedu,

— sympati¢ i zyczliwo$¢ niezaleznie od zachowan klienta, tworzenie przyjaznej
1 otwartej atmosfery w trakcie catego kontaktu z nim,

— elastyczne reagowanie na zmiany w sytuacji oraz zmiany potrzeb klientow.

Standard C.1.2 Postaw¢ zorientowang na tworzenie pozytywnego wizerunku urzedu.

W przypadku $wiadczenia uslug podstawowym zrodiem informacji, ktora
wplywa na wizerunek urzedu w oczach klienta jest profesjonalizm, wyglad, oraz
sposob zachowania pracownika w indywidualnym kontakcie z klientem. Dlatego
tez pracownik powinien pamigtac, ze:

— jest odpowiedzialny w codziennej obstudze klienta za budowanie
pozytywnego wizerunku urzedu (postrzeganie urzgdu w oczach
klientow),

— jest zobowigzany do przestrzegania najwyzszych standardow kultury
osobistej,

— poprzez swoja pracg realizuje spoteczng misje urzednika panstwowego,
dbajac o pozytywny wizerunek administracji publicznej,

— dba o wizerunek niewerbalny, ktéry polega na dostosowaniu swojego
wygladu do miejsca pracy. Powinien on, przejawiaé si¢: czystym
schludnym, eleganckim ubraniem - w kolorach stonowanych,
odpowiednio dobranymi (skromnymi) dodatkami, makijazem, fryzura.

— nie moze przyjmowac od klientoéw zadnych korzysci materialnych.
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2. Standardy komunikacji z klientem

Standard A. Zalecane standardy zachowan w poszczegdlnych etapach procesu

bezposredniej obstugi klienta

Etapy

obslugi Wskazania dla osoby obstugujacej klienta

klienta
Nawiazanie interesuj si¢ kazdym klientem, ktory pojawia si¢ w przestrzeni urzedu,
kontaktu nawigz kontakt i ustal cel, w jakim klient przybyl do urzedu, a nast¢pnie udziel
z klientem wilasciwej informacji lub skieruj do wtasciwego pracownika z obstugi klienta,

nawigz kontakt z klientem rozpoczynajac od uprzejmego przywitania si¢ (zadbaj
0 przyjemny wyraz twarzy oraz przyjazny ton glosu),

Rozpoznanie
sprawy
klienta
(diagnoza
potrzeb,
oczekiwan)

potwierdz cel wizyty klienta w urzgdzie,

zadawaj pytania, ktore wyjasnia intencje rozmowcy (beda to pytania otwarte),
trzymaj si¢ celu rozmowy; nie nalezy z gory przesadzaé czego dotyczy sprawa, nie
wystuchawszy klienta do konca,

czekaj cierpliwie az klient do konca opisze swojg sprawe,

poprzez stawianie szczegétowych pytan ustal najwazniejsze dla zatatwianej sprawy
fakty (pomin informacje nieistotne dla mozliwosci zatatwienia sprawy),

upewnij si¢, czy dobrze rozumiesz wypowiedzi Kklienta, (stosuj technike
parafrazowania, punktowania, klaryfikacji oraz inne).

Weryfikacja
tozsamosci

jesli do zalatwienia sprawy niezbedne jest ustalenie tozsamo$ci klienta nalezy
zwroci¢ si¢ do niego z prosba o okazanie dokumentu potwierdzajacego jego
tozsamos¢, informujac go jednoczesnie, Ze jest to niezbedne do zatatwienia sprawy.

Zatatwienie
sprawy
klienta
(prezentacja
rozwigzania,
czynnosci

administracyjne)

przeanalizuj otrzymane i zweryfikowane informacje od klienta,

zaproponuj odpowiednig do sprawy procedure postepowania,

zapewnij klientowi niezbedne materiaty informacyjne oraz formularze niezb¢dne do
zalatwienia sprawy,

jezeli wystepuje taka potrzeba udostepnij Srodki techniczne potrzebne do zatatwienia
sprawy,

sprawdzaj poziom zrozumienia przez Kklienta prezentowanych przez ciebie
informacji, upewnij sie, czy czytelnie przekazate$ swoje informacje.

Zakonczenie zadawaj pytania, ktére pozwolg finalizowaé zatatwiang sprawe (bedg to pytania
rozmowy zamkniete),

dopytaj klienta czy mozesz jeszcze w czyms$ mu pomoc,

decyzja o zakoficzeniu rozmowy nalezy zawsze do Klienta.
Pozegnanie podzigkuj klientowi za rozmowe (zadbaj o przyjemny wyraz twarzy oraz przyjazny
klienta ton glosu).

Standard B. Pozadane zachowania pozawerbalne w komunikacji bezposredniej

z klientem

— Zachowaj uprzejmo$¢ i takt w kontakcie z klientem niezaleznie od jego nastawienia

i zachowania.

— Dbaj o to, aby nie naruszy¢ godnos$ci wlasnej i rozmowecy.

— Badz empatyczny (wczuj si¢ w sytuacje klienta).

— Okazuj zainteresowanie, zwrdo¢ si¢ twarzg w kierunku rozmoéwcey, zachowaj kontakt

wzrokowy oraz otwartg postawe.

— Neutralizuj swoje uczucia, czyli: pozostawaj spokojny, zachowaj samokontrole, panuj

nad emocjami.
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Standard C. Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze klienta

— W przypadku trudnej sytuacji w obstudze klienta pamig¢taj aby:

— Oddzieli¢ sprawe od osoby.

— Panowac¢ nad emocjami, aby nie zdominowaty twoich zachowan wobec klienta.

— Nie przyjmowac nieprzyjemnych uwag klienta osobiscie, ale odnosi¢ je do sprawy.
— Ignorowac¢ nietaktowne zachowania klienta.

— W przypadku bardzo duzego niezadowolenia klienta odzwierciedlanego przez
emocjonalne wypowiadanie opinii, przejdz jak najszybciej do zadawanie pytan o fakty
(zmuszenie Kklienta do przekierowania uwagi na przypomnienie sobie faktow skutecznie
obnizy poziom jego emocji).

— Jezeli nie znasz szczegdtow sprawy i nie potrafisz oceni¢, kto jest winny zaistnienia
nieakceptowanej przez klienta sytuacji, nie musisz go przeprasza¢, lecz warto
stwierdzié, ze jest ci przykro z powodu problemu, jaki napotkat klient.

— Jezeli po analizie sprawy zgloszonej przez klienta stwierdzisz, iz wing
za nieakceptowang przez klienta sytuacj¢ ponosisz ty lub urzad nalezy go niezwlocznie
za to przeprosi¢ w imieniu wlasnym i urzedu.

Standard D. Dostosowanie jezyka do potrzeb klienta w komunikacji bezpoSredniej

— Nalezy zadba¢ o to, aby stosowany jezyk potwierdzal przyjazng postawe
1 zaangazowanie pracownika w sprawe klienta, tak aby przetamywac czesty u klientow
stereotyp niedostepnosci biurokratycznej urzedu.

— Sposob komunikacji nalezy dostosowac do potrzeb klienta. Jezyk powinien by¢ prosty,
bez naduzywania specjalistycznych stoéw 1 zwrotow, ktore moga by¢ niezrozumiate dla
klienta. W dostosowywaniu jezyka, w tym tempa wypowiedzi, nalezy rowniez
uwzgledni¢ wiek obstugiwanego klienta.

Standard E. Wlasciwe korzystanie z kanalow komunikacji z klientem
Standard E.1. Kontakt telefoniczny

Telefoniczna obstuga klienta w rozmowie przychodzacej

E:ZIF; ¥orr(1)if:rznn0e\}vy Wskazania dla osoby obslugujacej klienta
Przygotowanie do — miej przygotowany aktualny spis z numerami wewngtrznymi pracownikow
rozmowy urzedu,
—  badz przygotowany do robienia notatek w sposob elektroniczny badz odrgczny.
— gdy podczas bezposredniej obstugi innego klienta zadzwoni telefon, zapytaj sie
czy mozesz odebraé np. ,, Przepraszam czy pozwoli Pan/i, ze odbiore telefon?”
Uzyskanie — przedstaw si¢ imieniem i nazwiskiem oraz podaj nazwe urzedu i nazwe swojej
potaczenia komorki organizacyjne;j,
i kontakt z —  zapisz nazwisko klienta zaraz po tym, jak si¢ przedstawi,
wiasciwg osoba —  zapytaj si¢ w czym mozesz pomoc,
— w przypadku, gdy klient nie potaczyt si¢ od razu z wlasciwag osoba przetacz
telefon do odpowiedniej osoby,
— jezeli nie jeste$ osoba kompetentng do udzielenia wyjasnien w danej sprawie,
z ktora dzwoni klient przetacz telefon do odpowiedniego dzialu informujac
o tym rozmowce i podaj mu nazwisko pracownika, ktory udzieli mu informacji,
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Etapy rozmowy
telefonicznej

Wskazania dla osoby obslugujacej klienta

gdy polaczysz si¢ z osoba, ktorej bedziesz przekazywaé rozmowe, przedstaw
kroétko sprawe z ktérag dzwoni klient oraz podaj jego nazwisko.

Rozmowa

W sprawie
zgloszonej przez
klienta

uwaznie stuchaj, skoncentruj si¢ na rozmowie bez wzgledu na otoczenie,
rozmawiajac, nie zajmyj si¢ innymi sprawami,

sporzadZ hastowo notatki dotyczace najwazniejszych watkow z wypowiedzi
klienta,

mow wyraznie, w odpowiednim tempie (informacje przekazywane droga
telefoniczna powinny by¢ przekazywane wolniej, niz w rozmowie
bezposredniej),

buduj krétkie zdania,

dostosowuj jezyk komunikacji do umiejetnoscei i potrzeb klienta, méw do klienta
jezykiem prostym, unikajac terminologii fachowej,

udzielaj petnej informacji w sprawie, z ktéra dzwoni klient,

na proste, rutynowe pytania odpowiadaj natychmiast,

jesli sprawa, z ktora dzwoni klient jest bardziej skomplikowana popro$ o numer
telefonu lub adres e-mailowy klienta, w celu przekazania odpowiedzi w terminie
pézniejszym.

Zakonczenie
rozmowy

nie roztaczaj si¢ jako pierwszy,

przed zakonczeniem rozmowy upewnij si¢, czy klient dokladnie odebrat
przekazane informacje i podsumuj najwazniejsze ustalenia poczynione
W rozmowie,

na zakonczenie spytaj czy mozesz jeszcze w czyms$ pomac,

pozegnaj klienta uprzejmie.

Telefoniczna obstuga klienta w rozmowie wychodzacej

Etapy rozmowy
telefonicznej

Wskazania dla osoby obslugujacej klienta

Przygotowanie do

przed wykonaniem telefonu zbierz niezbedne informacje dotyczace sprawy

rozmowy klienta,
zapisz sobie gtowne punkty do omdéwienia z klientem,
badz przygotowany do robienia notatek w sposob elektroniczny badz odreczny.
Uzyskanie podaj swoje imi¢ i nazwisko oraz nazwe urzedu inazwe komorki
potaczenia organizacyjnej,
i kontakt z upewnij sie czy dodzwonites si¢ do odpowiedniej osoby,
wiadciwg osoba spytaj si¢ klienta czy jest to dobry moment na rozmowe.
Rozmowa przedstaw jasno cel swojego telefonu do klienta,
W sprawie rozmawiajgc, nie zajmuj si¢ innymi sprawami,

dotyczacej klienta

sporzadZz hastowo notatki dotyczgce najwazniejszych watkow z wypowiedzi
klienta,

méw wyraznie, w odpowiednim tempie (informacje przekazywane droga
telefoniczna powinny by¢ przekazywane wolniej, niz w rozmowie
bezposredniej),

buduj krétkie zdania,

dostosowuj jezyk komunikacji do potrzeb klienta, méw do klienta jezykiem
prostym, unikaj terminologii fachowej.

Zakonczenie
rozmowy

przed zakonczeniem rozmowy upewnij si¢, czy klient doktadnie odebral
przekazane informacje i1 podsumuj najwazniejsze ustalenia poczynione
W rozmowie,

konczac, podziekuj klientowi za rozmowe i pozegnaj go uprzejmie,

pamigtaj, pracownik sluchawke odktada zawsze ostatni.

Standard E.2. Korespondencja z klientem

Ponizsze wskazania zawarte w tabeli dotycza przypadkéw nieuregulowanych

przepisami prawa. Tym samym wylgczone sg z tych wskazan przypadki,
o ktoérych mowa jest w ustawie ordynacja podatkowa i w kodeksie postepowania
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administracyjnego, ktory $ci§le okre$la ich szczegotowa zawartosé i terminy
zatatwienia.

Tabela uwzglednia wskazania dla osoby prowadzacej korespondencje
nieuregulowang przepisami prawa.

Standard E.3. Kontakt listowny

Aspekty
komunikacji Wskazania dla osoby prowadzacej korespondencje
listownej
Sposob — odpowiadaj na pismo niezwlocznie 1 w terminach wskazanych
reagowania w korespondencji,

— je$li nie masz mozliwosci udzielenia pelnej odpowiedzi w ciagu wskazanego
terminu, podaj przyczyny zwtloki oraz wskaz nowy termin, w ktérym sprawa
zostanie zalatwiona.

Struktura pisma

— umie$¢ adresata i nadawce,

— 0znacz pismo znakiem sprawy,

—  stosuj zwroty grzecznosciowe odpowiednie do rodzaju osoby adresata,
— podaj miejscowos¢ i date,

—  zwiezle okredl tre$¢ pisma,

— uzywaj papieru firmowego z logo i stopka.

Tresé

— zwiezle okresl czego pismo dotyczy,

—  wyjasnij istote sprawy,

— zawrzyj w pismie wszelkie istotne informacje dotyczace sprawy,

— uzasadnij swoje stanowisko,

— podaj dane osoby zajmujgcej sie¢ sprawg (imie, nazwisko, stanowisko, jednostka
organizacyjna, numer telefonu)

— dostosyj tres¢ pisma do rodzaju i przedmiotu sprawy,

— ogranicz liczbg spraw zawartych w pismie,

— unikaj powtorzen informacji.

Styl i zasady
redagowania

—  pisz zwigzle, jasno i konkretnie, ale wyczerpujaco,

—  stosuj prosty, zrozumiatly jezyk,

—  stosuj uprzejma forme,

—  buduyj krotkie zdania,

— unikaj stéw obcojezycznych, jezeli wystepuja ich polskie odpowiedniki,

—  podkresl najistotniejsze kwestie,

— oddziel akapitem rozne zagadnienia,

— stosuj wypunktowania,

—  przedstaw tres¢ w sposob logicznie uporzadkowany,

— dbaj o poprawnos¢ gramatyczng, ortograficzng i stylistyczna,

— napisany tekst doktadnie przeczytaj i przed przekazaniem do podpisu
przetozonemu, upewnij si¢ czy zawarte sa W nim wszystkie niezbg¢dne
informacje,
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Czes¢ 111 Procedury wspierajace realizacje standardow obstugi
bezposredniej

1. Pierwszenstwo kontaktu telefonicznego

W  sytuacjach, kiedy nie zachodzi bezwzgledna konieczno$¢ wystania pisemnego
wezwania, pracownicy zobowigzani sg do podjecia proby kontaktu telefonicznego, celem
zatatwienia sprawy. Nalezy dazy¢ do tego, aby pierwsza forma kontaktu z podatnikiem
prowadzacym dzialalno$¢ gospodarcza byl kontakt telefoniczny, chyba ze przepisy prawa
stanowig inaczej. Standardy dotyczace wyjasnien 1 wezwan stanowig zalgcznik
do niniejszego dokumentu?.

2. Reakcja na pisma dotyczace organizacji

Na pisma ze sformulowanymi pytaniami dotyczacymi funkcjonowania urz¢du, opiniami
1 wnioskami dotyczacymi spraw organizacyjnych lub dziatalno$ci urzedu, zawierajacymi
adres nadawcy urzad odpowiada w formie pisemnej nie pdzniej niz w ciggu Siedmiu dni od
dnia otrzymania pisma, chyba ze przepisy prawa stanowia inaczej. Podejmowanie
czynno$ci wobec informacji zawartych w pismach anonimowych, powinno odbywac sie¢
bez zbednej zwloki.

3. Czasowe dodatkowe stanowiska obshugi

W urzedzie funkcjonuje procedura gwarantujgca czasowe uruchamianie dodatkowych
stanowisk pracy w sytuacji pojawiania si¢ ponadstandardowych kolejek, w celu ich jak
najszybszego roztadowania.

4. Informacja z odroczonym terminem udzielenia

Co do zasady sprawy klientow powinny by¢ zatatwiane ,,od r¢ki”. Sprawy, ktorych
niezwloczne zatatwienie nie jest mozliwe nalezy zalatwiaé bez zbednej zwtoki
(z zastrzezeniem spraw, ktorych terminy zalatwienia okre$laja przepisy ustawowe).
W takich sprawach nalezy uméwi¢ si¢ z klientem na termin zalatwienia sprawy,
a w przypadku niemozno$ci dotrzymania terminu samodzielnie poinformowaé o tym
przesuwajac termin jego wizyty w urzedzie.

*http://www.mf.gov.pl/transformacja-i-rozwoj-administracji-podatkowe;.
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Czes¢ IV Niepozadane zachowania pozawerbalne w komunikacji

bezposredniej z klientem

Niepozadane zachowania pozawerbalne w komunikacji bezposredniej z klientem:

— brak lub unikanie kontaktu wzrokowego,

— czeste spogladanie na zegarek,
— zajmowanie si¢ czyms innym,
— zajmowanie si¢ samym soba,

— odwracanie si¢ od klienta,

— potakiwanie glowa za czesto lub za szybko,

— niespokojne ruchy ciala,

— zakrywanie twarzy rekami,

— bawienie si¢ drobnymi przedmiotami,

— opieranie ragk na biodrach,

— trzymanie rak w kieszeni,

— kierowanie palca wskazujgcego w strong rozmowcy,

— zakladanie rak na piersiach.

Przyklady niepozadanych i zalecanych zwrotow do klienta

Niepozadane zwroty

Zalecane zwroty

Pan mnie zle zrozumial

Nie to mialem na mysli, wyjasni¢ to ponownie

Catkowicie nie zgadzam si¢ z Panem

Z mojego punktu widzenia sprawa wyglada inaczej

Nie mam czasu

Prosze wybaczy¢, ale z uwagi na to, ze obstuguje
innego klienta, nie moge zaja¢ si¢ Pana sprawg w tej
chwili. Proponuj¢ aby...

Tak tatwo to nie pojdzie...

Ta sprawa bedzie wymagata wigcej czasu na jej
zatatwienie.

Z tego nic nie wyjdzie....

W ten sposob nie uda nam si¢ zalatwic tej sprawy, z
uwagi na to, ze...

Bedzie z tym tylko duzo roboty....

Ta sprawa jest bardzo pracochtonna...

To nie takie proste.....

Sprawa jest bardziej zlozona.

Czy zrozumiat Pan?

Czy czytelnie to przedstawitem?

Nie wiem

Zaraz si¢ dowiem.

To niemozliwe, tego si¢ nie da zrobic¢

To, co mozemy zrobi¢ w tej sytuacji to...,
W tej sytuacji mozemy zrobiC...

Musi Pan/Pani

Jesli zechciatby Pan/Pani ...

Czy zrozumial Pan/Pani?

Czy czytelnie to Panu/Pani przedstawitem/am?

Bez aktualnego zaswiadczenia nie zalatwig tej sprawy

Z uwagi na wymagania uprzejmie prosze o
dostarczenie aktualnego zaswiadczenia

Musi Pan podpisa¢ w tym miejscu

Prosz¢ o podpis w tym miejscu
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Niepozadane zwroty

Zalecane zwroty

Niech Pan czeka.

Mam prosbe¢ aby Pan chwile poczekat z uwagi na to,
ze...

To niemozliwe, tego si¢ nie da zatatwi¢

Obowiazujace przepisy nie daja mozliwosci
zatatwienia sprawy zgodnie z Pana zyczeniem

To jest niewyobrazalne

Inaczej widze tg sprawe

Ja to Panu udowodni¢

Przedstawie Panu moje argumenty

Nie ma Pan racji

Mam inne zdanie

Pan si¢ myli!

Trudno mi si¢ z panem zgodzi¢.
W tej sprawie mam inne zdanie.

To, co stysze, jest dla mnie dziwaczne.

Z ta opinia nie mogg si¢ zgodzi¢

Ciekawe czy moze Pan to udowodnic¢?

Bede wdzigczny za wskazanie argumentow.

Przyklady zwrotéw, ktorych nalezy unikaé

Powod unikania zwrotu

Przyklady zwrotow

Nadmiernie osobisty

— Dzien dobry, jak si¢ Pani czuje?
— Wyzglada Pan na zme¢czonego.
— Ma Pani tadng fryzure.

Nadmiernie emocjonalny

— Strasznie mi przykro.

— Co za dramatyczna sytuacja?

— Naprawdg nie zazdroszczg Pani tej sytuacji.
— Ma Pan cholernego pecha!

Nieuprzejmy

— Zle si¢ Pan tutaj wyrazil!

— Tego absolutnie nie rozumiem!

— Przeciez o tym nie ma Pan poje¢cia!

— Widzi Pan to zupetnie Zle!

— Alez to si¢ rozumie samo przez si¢!

— Niech Pan nie opowiada takich rzeczy!

— Czegos$ takiego nie moze Pan mowic!

— Jestem zdecydowanie przeciw!

— Znam si¢ na tym lepiej od Pana.

— Co Pani mysli, ze takie sprawy zatatwia si¢ od
reki?

— To znowu Pan do nas przychodzi.

— Brakuje Panu wychowania.

Nadmiernie oceniajacy

— Jest Pan zle wychowany.

— Pan nie ma szacunku do naszego urzedu.
— Jest Pan wulgarny.

— Kompletnie nie zna Pan przepisow.

Wywolujacy negatywne emocje u klientéw

— Nigdy,

- Zle,

— Brak,

— Bariera,
— Problem.
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Cze¢s¢ V Komunikowanie standardow wewnatrz i na zewnatrz organizacji

Komunikowanie standardéw obstugi dotyczy sposobu ich przekazania pracownikom urzedu jak
réwniez rozpowszechniana informacji o stosowaniu standardow na zewnatrz Administracji.

1. Standardy obstugi klienta powinny by¢ przedmiotem szkolen dedykowanych w tym
zakresie lub innych szkolen dotyczacych tzw. kompetencji migkkich pracownikow.

2. W celu zapoznania pracownikéw urzedu ze standardami, potrzebne sa szkolenia dla
nowych pracownikow, w ktorych oprocz zapoznania si¢ z nimi, waznym elementem
wprowadzenia bedzie podzielenie si¢ doswiadczeniem w stosowaniu standardow przez
kompetentnego pracownika urzedu.

3. Klientow nalezy informowa¢ o wprowadzonych standardach obstugi klienta poprzez
informacje zamieszczone na stronie internetowej. Informacja taka powinna by¢ rowniez
dostepna na tablicy informacyjnej w urzedzie, szczegélnie w miejscu obstugi klientow.

4. Dodatkowg formg komunikowania moze by¢ informacja przekazana w trakcie spotkan
bezposrednich, indywidualnych lub grupowych, przedstawicieli urzgdu lub instytucji
wspotpracujacych.

Kluczowe znaczenie standardow dla wszystkich uczestnikow procesu obstugi:

dla klientow — okreslajg jakos¢, jakiej moga oczekiwac klienci w procesie obstugi.

dla pracownikow - okreslaja jasno i1 klarownie wymagania, jakie stawia przed nimi
organizacja, stanowig punkt odniesienia w relacjach z klientami, buduja poczucie

bezpieczenstwa, pozwalajg unika¢ btedow.

dla urzedu — stanowia usprawnienie dziatania urzedu, pozwalaja na podniesienie zadowolenia
klientow.

dla oséb zarzadzajacych — pozwalajg identyfikowa¢ obszary rozwoju pracownikoéw
wymagajace wsparcia, stanowig element procesu oceny.
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Cze¢s¢ VI Monitorowanie i mierzenie realizacji standardow obslugi klienta

Odpowiedzialno$¢ oraz zadania zwigzane z wdrazaniem, nadzorowaniem, monitorowaniem
I mierzeniem standardow obstugi bezposredniej na poszczegdlnych poziomach organizacyjnych
Administracji Podatkowej rozktadajg si¢ nastepujaco:

Do zadan Departamentu Administracji Podatkowej w Ministerstwie Finanséw nalezy:
— Opracowywanie i wdrazanie procedur oraz standardéw obstugi klientow,
— opracowanie systemu szkolen dla pracownikéw obstugi bezposredniej,
— komunikowanie standardow do wewnatrz i na zewnatrz Administracji Podatkowej,
— okreslenie zasad monitorowania standardow w Administracji Podatkowej,

— prowadzenie i koordynowanie badan w =zakresie jakosci obstugi bezposredniej
w Administracji Podatkowe;j.

Do zadan dyrektora izby skarbowej nalezy:

— zapewnienie wdrozenia standardow w urzgdach skarbowych poprzez stworzenie
odpowiednich warunkéw organizacyjnych, infrastrukturalnych, kadrowych do konca
20157,

— nadzorowanie realizacji systemu szkolen dla pracownikéw obstugi bezposredniej,
— komunikowanie standardow do wewnatrz i na zewnatrz administracji podatkowej,
— monitorowanie standardow na poziomie regionalnym,

— prowadzenie 1 koordynowanie badan w zakresie jakoSci obstugi bezposredniej
w urzedach skarbowych.

Do zadan naczelnika urzedu nalezy:

wdrozenie standardow do konca 2015 r.,

— zapewnienie pracownikom obstugi bezposredniej, zwtaszcza nowo zatrudnionym
udziatu w systematycznych szkoleniach,

— komunikowanie standardow do wewnatrz i na zewnatrz administracji podatkowej,
— monitorowanie standardow na poziomie lokalnym.

— prowadzenie i1 udzial w badaniach w zakresie jakosci obstugi bezposredniej w urzedzie.

Urzedy skarbowe powinny dostosowaé si¢ do postanowien okreslonych w niniejszych
standardach oraz w dokumencie ,,Standardy obslugi bezposredniej w jednostkach
Administracji Podatkowej” do 31 grudnia 2015 r.
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W celu zbadania czy dzialania zwigzane z wdrazaniem standardow obstugi klienta sg wiasciwie
prowadzone, istotne jest monitorowanie i mierzenie efektéw ich stosowania.

Monitorowanie moze by¢ prowadzone miedzy innymi nastgpujacymi metodami:

Badanie jako$ci obslugi — dzigki badaniom przeprowadzanym wséroéd klientow urzad
otrzymuje informacje, w jaki sposob i w jakim kierunku doskonali¢ oferowane ustugi, sposob
obstugi oraz jakie umiejetnosci rozwija¢ u pracownikow.

Badania typu ,,Tajemniczy Klient” — badanie to ma na celu dokonanie w warunkach realnych
oceny faktycznej stanu zastanego 1 jako$ci komunikacji pracownikow urzedu. W badaniu
oceniane s3: zachowania urzednika wobec klienta, sposob obstugi, sposdb zatatwienia
przedstawionej sprawy oraz koncowy rezultat uzyskany przez klienta.

Dodatkowe badania — w celu rozszerzenia wiedzy na temat obstugi klienta urzad moze
prowadzi¢ dodatkowe badania nastgpujacymi metodami:

— ilosciowymi (ankiety, wywiady kwestionariuszowe z klientami),

— jako$ciowymi (zogniskowane wywiady grupowe, wywiady poglebione).
Analiza wskaznikow twardych, takich jak: skargi, zazalenia, negatywne opinie.
Badanie terminowoS$ci zalatwiania spraw klientow przez pracownikow.
Ocena pracownika dokonywana poprzez biezaca informacj¢ zwrotng oraz jako jeden
z elementdw oceny okresowej co 2 lata. Ocena powinna rowniez wskazywacé oczekiwane
obszary rozwoju lub poprawy w zakresie obstugi klienta. Odpowiednio do tych wskazan urzad
powinien stworzy¢ warunki do rozwoju kompetencji indywidualnych pracownika. Pracownik
ponosi rowniez osobista odpowiedzialno$¢ za prowadzenie samodoskonalenia niezaleznie od

mozliwosci rozwijania swoich kompetencji w ferowanych przez pracodawce formach
zorganizowanych.
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