
ZARZADZENIE Nr 312021

*lr"r..n zarz4dtt

Towarrystwa Budownictwa Spolecznego Sp6lka z.o.o.w Olecku, ul. Kolejowa3ll20,
19-400 Olecko z dnia lL lutego 2021r.

w sprawie wprowadzenia Standard6w Obslugi Interesanta w biurze Towarzystwa

Budownictwa Spolecznego Sp6lka z.o,o. w Olecku

$1
Wprowadza sig do stosowania w Towarzystwie Budownictwa Spolecznego Sp6lka z.o.o. w

Olecku: " Standardy Obslugi Interesantat' -stanowiqcqzalqcznik do zatz4dzenia.

Kierownicy

Spolecznego

biurowej.

Zarz4dzenie

$2
kom6rek organizacyjnych i pracownicy Towarzystwa Budownictwa

Sp6lka z.o.o. w Olecku odpowiedzialni s4 za stosowanie przepis6w w praktyce

$3
wchodzi w Zycie z dniem ogloszenia.

.,TOWARZYSTWO

BU DOWN ICTWA SPOT.ECZNEGO
Sp6lkazo.o.wOlecku"

19-400 Olecko, ul. Kolejowa 31/20
tel. 87 520 22 67, 87 520 22 68

NtP 847 I468t25 nEcon 511491459



Zal4cznik do zarz1dzenia m 3 / 2021,

Standardy Obslugi Interesanta

w Tow arzystwie Budownictwa Spol,ecznego
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Niepo24dane zwtotY
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Rozpoznanie sPrawy
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u6miech, pogodnY wYraz tw rZlr

kontakt wzrokowY i ie sig postaw4 ciala w kierunku Interesanta

w trakcie, gdy m6wimY do

aktywne stuchanie (

oraz gdy sluchamY, jak on m6wi do nas,

nie zrozumienia, Podsumowanie,

potwierdzanie mini werbal kontakt wzrokowY),

zadaw anie PYtari otwartYch etapie t ozP oznaw ania pottzeb i zamkniqtych

na etapie podejmowania

otwarta postawa ciala i jna, stonowana gestYkulacia,

rie zaszybkie temPo m6 ia, niski spokojnY ton gtosu,

przedstawienie siq Ptzez

z miejsca - nie PodajemY

Interesanta.

powiedzenie imienia i nazwiska; wstajqc

i, chyba,2e na wyrainie wyciqgniqtq rqkq

ie lub bardzo nier6wne tempo m6wienia,

niqta postawa ciala,

zji'

. podniesiony ton gtosu i szY

nerwowa gestykulacja i

odwracanie siq tYtem do I

brak kontaktu wzrokoweg

nas/

r prowadzenie rozmowy zw iqzanej merytoryc znie ze spr awE Interesanta

(przez telefon lub o zkolehanka) w trakcie obslugi, gdy

zadzw ori telef on i sPrawa est dlu2sza nale2y przeprosi1 i oddzwonii po

zakofczentu Procesu

. po2egnanie, czyli zakoric procesu obsfugi Interesant a bez sPrawdzenia

to ju2 na Pewno wszYstko
(te stowant e zt o zlJmrerrra t mowanie) czY

,gdy m6wimy do Interesanta lub gdy on m6wi do

zczymdo nas PrzYszedl'
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tamanie dystansu fizycznego - zbytbliska odleglo6i od Interesanta,

famanie dystansu emocjona(lego - nadmierna poufato66lub wyl,ewno56

w stosunku do interesanta.

Zv czrrwA PowS c Lq G LIWoS e

. Wszelkie uwagi interes nta (zwtas zcza dotyczqce lczLrd i emocji) powinny byi

sprowad,zone do sytuacji talteraz, a osoba obstugujqca powinna

koncentrowai sig na zac faktach i procedurach.

. profesjonalna Lyczliwo!;ityrlrr r62ni siq od prywatnej, 2e wsfuchujqc siQ

w Interesarrta, wczttwajqc si[ w jego potrzeby, dostosowujqc siql do jego

jQzyka, sposobu my6lenia, s.tylu bycia, nie jesteSmy wylewni'

Nie ujawniamy wtasnych ai.zrti,postaw, poftzeb, nawet wtedy, gdy sa

pozytywne (z wyjatkiem sytuacii, gdy dziqkujemy zaprawdziwy komplement

lub czasem przyznaiemy si{ do trudno6ci sytuacji, w kt6rejjestr:5my)'

Nie ujawniamy swojej pry#atnoSci i nie ingerujemy w prywatno66

Interesanta.

Skupiamy siq na czynnosciach, zachrowaniach swoich i Interesa'nta, a nie na

jego osobie.

pami q taj m y, 2e p o za p oft zdp 4 satysf akcj i i zadowolenia Intere s anta p oPt zez

obsiu2enie go najtrafniej i najlepiejjak to mo2liwe, nie jeste6my w placy po to,

aby zasp okaja( inne p otrzepy : kontaktu, aprobaty, wsparc ia, t <>zladowania

napigcia zwi4zanego z ewe[rtualnym stresem w placy Iub Zyciu prywatnym

rona w cl

Przestrzeganie zasad.y konientracji na zrachowaniackU a nie nar osobie (mojej

ani Interesanta) jest szczegplnie waane w obliczu konflikt6w i reklamacji.
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Nigdy nie moZemy Powiedz

zrobrta,moze zrobi1.

,,Panijest taka, a taka" - m6wimy co i jak robi,

Na komunikaty nanasz t (jacy jeste6my) nie odpowiadamy, nie

tlumaczymy sig, nie opowi o sobie, tylko o tYm, co zrobilem, co ztobig

i co mogg zrobi{

Nigdy nie kierujemy palca Ecego w stronq interesanta - nie m6wimy

o nim, ale o jego pro6bie, u, potrzebie, stanowisku. Koncentrujemy siq

na Srodkach prowad z4cy ch celu.

Powitanie

. Dziefi dobry!

Witam Pana serdecznr

Dziefi dobry,proszg slucham Pana.

W czym mogg Pan

Niewerbalne: u6miech, Pow wykonanie gestu zaptaszaiqcego, nawi4zanie

kontaktu wzrokowego,

zainteresowania

na obslugiwanei sprawie, wykazywanie

b) Rozpoznanie sprawy (

Chciatbym Pana jak i obslu2y6, czego Pan odc mnie oczekuie?

Na czym Panu zaleZy?

miem, chciatby Pan to i to( '.. ).

Pana(...),

P ar af-r aza : I e 6li dobr ze

Parafraza: Czyli in

a)

I

t

I

I

I

I

I

c) Udzielenie informacji

fc-6,
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t Z tego, co Pan rozumiem, ilezaleiY Panu nfl ,,,.

Pozwoli Pan, 2e udziel

Czy tainformacja jest i

d) Zakoficzenie rozmowy

Co jeszcze chciatbY Pan ?

Czy chciatby Pan uz j eszcze j akie6 do datkow e informacj e ?

Czy to, co powiedzi iest dla Pana wystarczaiqce?

Czy opr6cz tego, co

wqtpliwoSl?

wyjainilam, iest ieszcze co6, co budzi Pnna

Czy ma Pan ieszcze pytania?

lakich jeszcze i Pan ode mnie oczekuie?

Po2egnanie

. Do widzenia!

Pnnauwagibyty dla bardzo cenne - Dzigkujg !

Mamnadziei ,2e Panu!

. t'Dzieri dobry, jak siq Pani

(Nie u2ywalrry zwrot6w, kt6re byi odebrane jako zbYt osobiste.)

qcych sytuacji, nP.l. Unikamy wyra2ef dramaty

,, S tr asznie mi pr zykr o ! "

,,Co zdprzykra sytuacia? !"

,,N apr aw dg w sp 6tczui e P anu ! "

,,Co zfl niefart!"

T

I

I

I

I

I

e)

I

I

I

I

Strona 6 z 15



. U:nikamy wyraLefipouczaj4cych, np.:

,,Proszg sig zachotnywadkulturalnie. Pyzypominam 2e iest Pan w TBS, Proszg signie unosi('!"

,,powinien pnn znad przepisy, to by nil byto teraz problemu.To jest urzqd, a nie kawiarnia,

Do widzenia Panu."

. Unikamy zdart wyrazajqcyc4 Ptzyrrl'as, np'i

aiwiadczenie!"

uczalqcy chj akq6 mo 2liwo5 6, nP. i

,,Absolutnie ..."

"To jest nieprawdoPodobne ."

. tlnikamy wyraLefi.sugeruj{cych,Zelnteresant nie ma racji, klamie lub nie zna

sig na przepisach, nP.:

,,W tej sprawie nie ma Pan racji."

,,Chyba sig Pan pomylit ?!"

,,T0, co Pan m6wi, trochg dziwniebr4mi.t'

,,To niemoiliwe. Niech Pan to udowo'fni."

,,To ciek:.awe. lak Pan to udowodni?"

,,Pracujg tu ju2 parg lat i wiem, co rolig/ wiem iak sig to oblicza"

or6w, wygl4du i zachowania Interesanta,

,,Czemu sig Pan takkrgci. Zupelnie fiie mogg sig skupi6."

,,Dlaczego siedzi Pan takblisko? Niarmoge oddychat - tak tu duszno."
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Interesanta obowi4 zrti4cY ch w

ST AND ARDY OBSLU GI PRZEZ

InteresanLt, kt6rY dzwoni do TBS, hc1 zalatwiC sprawg iak najszybciej i tozmawia(

z osob4 kompetentn4 tzn. telefon, pracownik TBS powinien znad

p odstawo w e zasadY komunikacji drog4i stosowad sig do standard6w obslugi

Olecko.

Bqd|przygotowanY do

Odbieraj telef on iak naiszY iej - im dlazeilnteresant czekana potqczenie

z pracownikiem, tYm

M6wo%wolnieji rri2,,t:razywo" (optymalnie 110-120 s16w na minut

).

St6jlub sied2w PozYcii ane].

U6miechaj siq (bez zbqdnej

Nie przystaniaj mikrofonu

zesady).

Nie wykonuj akrobacji w

Daj zna{ ze sluchasz (...

Nie rozl4c zaj sigjako Pi

Bqdi mity, ale zdecYdow

Staraj sig skuPii na bez w zglgdu na otoczenie.

d\a czlowieka nieznaj Ace go zasadtJ izy w aj jgzyka zr ozumiale

funkcjonowania TBS.

Nie przerywairozm6wcY Twoim podstawowym celem iestzroztrmienie na

czympolega Problem i jak w naibardziei efektywny spos6b

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

(szybko i wla6ciwie) moi go zalatrrit.



WIZERUNEK PR.ACOWNIKA TBS W OLECKU

D zialania i zachowania :

. Rozpoczynajprac punktualnie, aby o wyznaczonej godzinie byi gotowym do

odbierania telefon6w (uruchomione wszystkie niezbgdne aplikacje

. 
* komputerze).

. Na sali nie spo2ywaj 2adnych positk6w, przy stanowisku mo2e byd jedynie

woda do picia.

. rJLywajfunkcji MU:IE jedynie w sytuacjach, gdy musisz kaszln4{ kichn4i itd.

Do chwilowego ,,odej6cia" qd Interesanta w celu wyja6nienia sprawy slu?y

funkcja HOLD.

POWITANIE I PRZEDSTAWIENIE SIE

Dzialania f zachow ania:

Rozmowy przychodzace:

a) Telefon odbieraj najszybciejjak to mozliwe, stosuj4c formulg powitania:

,,Dziefi dobry, Imig i Nnzwisko, w czym mogg pom6c?"

b) Zapisujnazwisko Interesanta zaraz po tym, jak sig przedstawi, je6li to

konieczne do zalatwienia sprawy zapisz pozostale dane identyfikacyjne.

Rozmow)r wlrchodzace:

a) Przedtelefonem zbterzniezbgdne informacje dotycz4ce sprawy Interesanta.

b) Powitaj Interesanta slowanai (w zaleLno6ci od pory dnia):

"Dziefi dobry Panu, Imig i Nazwisko z Nazwq TBS i wydziatu."

c) Nastgpnie upewnij sig,2e lozmawiasz zwla1ciw4 osobq:

Strona 9 z L5
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d) Jesli rozmawiasz zwlalciw4 osob4 w spos6b rzeczowy i prosty przedstaw cel

rozmowy.

e) Przedstaw kr6tko sytuacjg lnteresanta w relacji zTBS i poinformuj o decyzji /
lub Twoich oczekiwaniach odnoSnie do dzialafi, kt6re ma podj46Interesant

0 W przypadku gdy zostawiaszinlormacjg na poczcie glosowejlnteresanta,

przedstaw sig, popro6 o kontakt i podajjego cel orazr:rt telefonu do TBS, np.:

,,Dziey't dobry, lmig i Nazwisrco'^, TBS w ..'.'. Prosimy o kontakt w sprawie dot.

........numer tel. ..........". migdzy godzinq 8'00, a 15,00, Dzigkujg ,"

ROZPOZNANIE SPRAWY

Dzialania / zachowania :

a) Pozw6llnteresantowi wypowiedzie( sig do korica i nie przerywaj nawet

wtedy, gdy domyllasz sig, co wla6nie chce powiedzie(

b) Zbadaj oczekiwania/ pogl4dy Interesanta stosuj4c pytania otwarte:

,,Co spowodowato, 2e ...?",,2 jakich powod6w?" lak chciatby Pan...?

c) Notuj haslowo najwazniejsze w4tki zwypowredzi Interesanta, aby nie

pomin4i w alnej informacji.

d) Je6li interesant ma trudno6i w odpowiadaniu na pytania otwarte, zadawaimu

pytania zamknigte (sugeruj typowe mozliwe odpowiedzi).

e) Dostosuj jg"yk do jgzykarozm6wcy. Unikaj fachowych okre6leri, kt6re moga

byd dla Interesantaniezrozumiale i nie uzywaj specjalistycznego zargonu.

0 Jesli informacje, kt6re przedstawia Interesant, sA nieprecyzyjne lub niejasne,

zadajdodatkowe pytania w celu uSci6lenia informacji i prawidlowego

zrozurnienia jego potrzeb. Zanim zaczniesz zadawa( pytania, poinformuj go

o swoich intencjach / celu np.:

,,Zale2y mi na tym, 2eby dobrze Pnna zrozumie6. Czy m6gtbym w zwiqzku

z tym zadat Panu kilka pytafi?"



g) Po zakoitczeniu wypow iedzi Interesant a i tzy skaniu dodatkowych danych,

podsumuj zebrane informacje:

,,Rozumiem,2e chciatby Pan ... "

,,Rozumiem, 2e zale2y Panu na,.."

,,le6li dobrze Pana zrozumialem, zale2y Panu na ..' ?"

,,Czyli, podsumowujqc, zaleiy Panu na ...czy zgadzn sig?"

UDZTELENIE INFORMACTI

Dzialania / zachowania :

a) Zawsze informuj Interesanta o najwa2niejszych czynno6ciach wykonywanych

w czasie jego obslu gi, a szczeg6lnie tych, w czasie kt6rych nie masz znim

kontaktu.

b) Upewnij sig, 2e Interes an'ft zrozurnial informacje lub wyja6nienia.leielimasz

w4tpliwo6ci dopytaj Interesanta, np.:

,,Co z tego co przedstawitam wymaga doktadniejszego om6wienia?"

c) JeLelisprawa Interesantawyrnagapodjgcia dzialaflprzez inne dzialy/tefetaty

poinformuj o tym, np.:

,,sprawq, kt6rq Pan przedstawit, zajmuje sig osoba pod nr wewngtrznym..."

,,Przetqczg Pana do referatu, kt6ry zajmuje sig tymi sprazuami, w razie braku

polqczenia podajg numer bezpo*redni .'. "

,,Przeka2g stuchawl<g koledze, kt6ry zna sprawg."

d) Je6li sprawa, zkt6r4 dzwoni Interesant, jest niestandardowa, skonsultuj

proponowane rozwi4zanie ze swoim przelozonym lub innym dzialerl:.

wcze6niej informuj4c go tym, nP.:

,,Proszg Pana, sprarodzg/skonsultujg sprau)g i oddzwonig okoto godziny... Proszg o

podanie numeru telefonu, podkt6rymbgdzie Pan dostgpny o tejporze."

e) Je6li Interesant prosi o przel4czenie rozmowy do innego pracownika,

przedstaw kr6tko jego sprawg tej osobie i przel4cz rozrnowe
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. Je6li w danym momencie nie ma takiej mozliwo6ci (np. osoba jest nieobecna

lub prowa dzi irn4rozmowg ), poinformuj Interesanta o sytuacji i zaproponuj

pomoc/ np.:

,,Proszg przedstawi! mi sprawg z jakq Pan dzwoni, Z przyiemnoiciq pomoge Panu jq

wyja6ni6".

r \{ ostateczno 6ci, jeLeIi Interesant nie bgdzie zainteresowany takim

tozwr4zaniem, zaproponuj, 2eby zostawil numer telefonu do siebie.

poinformuj Interesanta, ze osoba, zkt6r4chcial rozrnawiai oddzwoni

najszybciei, jak to bgdzie mozliwe.

WYIASNIENIA,,W4TPLIWOSCI" SKARGI

Dzialania / zachowania :

a) W pr zy p adku w4tp hiw oilci / zastr zeLefr. ze strony Interesant a pr zede

wszystkirn odwoluj sig do akt6w prawnych.

b) Nigdy nie wyglaszajwlasnych opinii na sporny temat'

c) wystuchaj uwaznie problemu Interesanta i dopytaj o konkret/, np.:

,,Czy mo2e mi Pnn przybli2y1,sprawg 2ebym m6gl sprawdzil. z jakiego powodu

zaistniata taka sy tuacj a? "

',Rozumiem, 2e ta sprawfl nie zostata do kofica wyja|niona, wigc pozwoli Pan, 2e

zadam kilka pytafi?"

d) W przypadku gdy skarga trnteresanta jest uzasadniona, ptzepros go

w imieniu sp6lki nP.:

,,Oczywi|cie, rozumiem Pana zdenerwowanie i dlatego przepraszam w imieniu sp6tki

za p ow s tale nie do go dno 5 ci."

e) W przypadku gdy skarga Interesanta jest nieuzasadniona, przedstaw mu

informacje o faktycznychprzyczynach tej sytuacji, np.:

,,Przykro mi, ale informacje kt6rych Pan 2qda sq, objgte ochronq, ustawowq. Proszg

sobie wyobrazi1.odwrotnq sytuacjg - inna osoba uzyskatn Pana dane
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i mogtaby je wykorzystat przeciwko Pnnu. Proponujg, aby zglosit sig Pan do TBS zo

Olecku osobilcie lub przeSlemy informacjg pocztq'"

,,RozLtmiem, 2e wypelnienie formularzy jest trudne, chgtnie Panu w tym pomogg."

0 Je6li sprawa Interesanta ma charakter reklamacyjny, przyjmij

odpowied zialno6( za t4 sytuacjg, tzn.:

. nie obwiniaj innych i nie zrzscaj odpowiedzialno6ci na innych,

' nie pouczaji nie strasz Interesanta, koncentruj siq na faktach '

ZAKONCZENIE ROZMOWY

Dzialania f zachow ania z

a) Zawsze zakoflcz rozmowe pytaniem:

,,Czy mogg ru czymS ieszcze Pnnu pom6c?"

b) Pozegnaj Interesanta w spos6b standardowy w zalelno(;ci od pory dnia:

,,Dzigkujg bardzo za rozmoTog. Zyczg mitego dnia/popotudnin,"

SYTUAC]E TRUDNE

Dzialania / zachowania:

a) JeSli Intere sant zaczyna na Ciebie ktzyczec, popros go, aeby tego nie robil'

pokaz mu trudnosi sytuacji, w kt6rejjeste6 i powr6i do sprawy Interesanta:

,,Proszg Pana, zale2y mi na tym, 2eby jak nalszybciej zatatwi(. tg sprawg, iednak

trudno mi sig na niei skupi6, gdy Pan na mnie krzyczy. Czy m1glbym prosi6, 2eby

Pan tego nie robit? ... Stucham Pana, x0 czym mogg Panu pom6c?"

,,proszg, ieby Pan nn mnie nie krzyczat, poniernai trudno mi zrozumied Pqna sprawg i

zajqc signiq, Proszg mi powieflziel, co sig stalo?"



b) Je6li Interesant nie reaguje na twoj4 pro6b9 i ponawia sw6j atak, postaw

granicai przedstaw warunki konieczne do dalszej obslugi:

"Nie zgadzam sig na to, 2eby Pan nn mnie krzycznt (zruracat sig do mnie w ten

spos6b), Rozumiem, 2e mo2e byt Pan zdenerwowany tq sytuacjq . leieli jednak mam

zajqt sig spraTDq, to proszg na mnie nie krzycze6',"

c) leilelilnteresant nadal zachowuje sig agresywnie, zapowiedz wykonanie

sankcji:

,,leieli nie przestanie Pan na mnie krzyczel, to bgdg zmuszony zakoitczyl. rozmowg."

d) Jezeli mimo zapowied.zi sankcji Interesantjest nadal agresywny,poinformuj

go o wykonaniu sankcji:

,,Ponieuta2 nadal Pan na mnie krzyczy i u2ywa niecenzuralnych st6w, iestem

zmuszonyzakoitczyl. tg rozmowg. Przykro mi'"

e) W sytuacjach trudnych i/lub nietypowychzglo1 sig do swojego przelohonego'

ASERTYWNOSC W OBST,UDZE

Dzialania / zachowania:

a) W przypadku, gdy d,ecyzja / inlormacja, kt6r4 przekantjesz Interesantowi,

jest dla niego odmowna f trtdna, przekaLj4 spokojnie i zdecydowanie'

b) Wzmo cnij decyzig/informacjg racjonalnym uzasadnieniem opartym na

przepisach.

,,Rontmiem Pana zdenerwowanie, bardzo mi przykro, ale naliczonn dodatkowa oplata

jest zgodnaz przepisami.Ma Pan prawo napisad do Prezesa Zarzqdu pismo o

odstqpienie od oplat."

c) Odwoluj sig do fakt6w b4CtZ Zyczliwy dla Interesanta zachowuj4c

r6wnocze6nie profesjonalny dystans do jego sPrawy np':

,,Rozumiem, 2e poIwigcit Pan sw6j czns na wizytg LI nls, iednak zwrot nnle2noici

moie otrzymat dany podatnik lub osoba przez niego upowa2nionq notarialnie."

L5



d) podzigkuj zauwagi Interesanta, kt6re maj4odzwierciedlenie w faktach. Je6li

nie zgadzaj4 sig zrzeczywisto6ci4 -powiedz o tym, np':

,,Rozumiem Pana zaniepokojenie zwiqznne z wysoko^ciq zalegloqci

w oplatach wykazanych w zaiwiadczeniu,Wplata ad Pana wptyngta nakonto kilka

dni po wystawieniu za*wiadczd:nia. Obecnie nie ma Pan zalegloici."
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