ZARZADZENIE Nr 3/2021
|
Prezesa Zarzadu

Towarzystwa Budownictwa Spolecinego Spolka z.0.0. w Olecku, ul. Kolejowa 31/20,
19-400 Olecko z dnia 11 lutego 2021r.

w sprawie wprowadzenia Standardéw Obslugi Interesanta w biurze Towarzystwa

Budownictwa Spojlecznego Spotka z.0.0. w Olecku

§1
Wprowadza si¢ do stosowania w Towarzystwie Budownictwa Spolecznego Spolka z.0.0. w

Olecku: " Standardy Obshugi Interesdnta” -stanowigcg zatacznik do zarzadzenia.

§ 2
Kierownicy komorek organizacyjﬂych i pracownicy Towarzystwa Budownictwa
Spotecznego Spotka z.0.0. w Olecku odpowiedzialni sa za stosowanie przepisow w praktyce
biurowe;j.
§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem ogloszenia.

PREZES ZARZADU
* "TOWARZYSTWO -
BUDOWNICTWA SPOLECZNEGO * Marcin Malecki

Spétka z 0.0.w Olecku”
19-400 Olecko, ul. Kolejowa 31/20
tel.87 52022 67,87 52022 68
NIP 8471468126 REGON 511491459



Zatacznik do zarzadzenia nr 3/2021

Standardy Obstugi Interesanta

w Towarzystwie Budownictwa Spolecznego

spotka z 0.0. w Olecku
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Najbardziej pozadane zachowania pracownika obslugujacego Interesanta:

uémiech, pogodny wyraz twarzy,

kontakt wzrokowy i zwrdcenie sie postawa ciala w kierunku Interesanta
w trakcie, gdy méwimy do niego oraz gdy stuchamy, jak on méwi do nas,
aktywne stuchanie  (testowanie zrozumienia, podsumowanie,
potwierdzanie mini werbalne, kontakt wzrokowy),

zadawanie pytan otwartych na etapie rozpoznawania potrzeb i zamknietych
na etapie podejmowania decyzji,

otwarta postawa ciala i spokojna, stonowana gestykulacja,

nie za szybkie tempo méwienia, niski spokojny ton gtosu,

przedstawienie sig przez wypowiedzenie imienia i nazwiska; wstajac

z miejsca - nie podajemy reki, chyba, ze na wyraznie wyciagnieta reke

Interesanta.

Najbardziej niepozadane zachowania pracownika obstugujacego Interesanta:

podniesiony ton gtosu i szybkie lub bardzo nieréwne tempo méwienia,
nerwowa gestykulacja i zamknigta postawa ciata,

odwracanie sig tytem do Interesanta,

brak kontaktu wzrokowego, gdy méwimy do Interesanta lub gdy on méwi do
nas,

prowadzenie rozmowy nie zwigzanej merytorycznie ze sprawq Interesanta
(przez telefon lub bezposrednio z kolezankg) w trakcie obstugi, gdy
zadzwoni telefon i sprawa jest dtuzsza nalezy przeprosic i oddzwoni¢ po
zakoniczeniu procesu obstugi,

pozegnanie, czyli zakorczenie procesu obstugi Interesanta bez sprawdzenia
(testowanie zrozumienia, podsumowanie) czy to juz na pewno wszystko

z czym do nas przyszedt.
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» tamanie dystansu fizycznegoi- zbyt bliska odlegtos¢ od Interesanta,
\

* tamanie dystansu emocjonalr;lego - nadmierna poufato$¢ lub wylewnos¢

|
w stosunku do interesanta.

ZYCZLIWA POWSCIAGLIWOSC

PodstawakontaktuzInteresantemj estplaszczyznamerytoryczna nieosobowa,

oprawiona w ciepla i milg atmosfere.

»  Wszelkie uwagi interesanta j(zw’faszcza dotyczace uczué i emocji) powinny by¢
sprowadzone do sytuacji tu 1 teraz, a osoba obstugujaca powinna
koncentrowaé sie na zachowaniach, faktach i procedurach.

» Profesjonalna zyczliwos¢ tyﬂn ré2ni sie od prywatnej, ze wstuchujac sig
w Interesanta, wczuwajac sifq w jego potrzeby, dostosowujac sig do jego
jezyka, sposobu myslenia, jstylu bycia, nie jestesmy wylewni.

» Nie ujawniamy wtasnych ucjzué, postaw, potrzeb, nawet wtedy, gdy s3
pozytywne (z wyjatkiem syjtuacji, gdy dzigkujemy za prawdziwy komplement
lub czasem przyznajemy sig do trudnosci sytuacji, w ktorej jestesmy).

» Nie ujawniamy swojej pryv\jfatnos'ci i nie ingerujemy w prywatnosc
Interesanta.

= Skupiamy sig na czyrmoéciaflch, zachowaniach swoich i Interesanta, a nie na
jego osobie.

» Pamietajmy, ze poza potrze%ba satysfakcji i zadowolenia Interesanta poprzez
obstuzenie go najtrafniej i njajlepiej jak to mozliwe, nie jesteSmy w pracy po to,
aby zaspokaja¢ inne potrzer: kontaktu, aprobaty, wsparcia, roztadowania
napiecia zwigzanego z eweiptualnym stresem w pracy lub zyciu prywatnym
Interesanta.

» Przestrzeganie zasady konicentracji na zrachowaniach, a nie na osobie (mojej

|

ani Interesanta) jest szczeg(;’)lnie wazne w obliczu konfliktéw i reklamacji.

i
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Nigdy nie mozemy powiedziec ,Pani jest taka, a taka" - moéwimy co i jak robi,
zrobila, moze zrobié.

» Na komunikaty na nasz temat (jacy jesteémy) nie odpowiadamy, nie
tlumaczymy si¢ , nie opowiadamy o sobie, tylko o tym, co zrobitem, co zrobie
i co moge zrobic.

» Nigdy nie kierujemy palca wskazujacego w strong interesanta - nie méwimy
o nim, ale o jego prosbie, zyczeniu, potrzebie, stanowisku. Koncentrujemy sie

na §rodkach prowadzacych do celu.

ETAPY OBSEUGI INTERESANTA (POZADANE ZWROTY)

a) Powitanie
»  Dziei dobry!
»  Witam Pana serdecznie!
s Dzieti dobry, prosze usigéc, shucham Pana.

» W czym moge Panupontoc?

Niewerbalne: uémiech, powstanie, wykonanie gestu zapraszajacego, nawiazanie
kontaktu wzrokowego, koncentracja na obstugiwanej sprawie, wykazywanie

zainteresowania

b) Rozpoznanie sprawy (+parafraza)

Chciatbym Pana jak najlepiej obstuzyé, czego Pan ode mnie oczekuje?

Na czym Panu szczegolnie zalezy?

Parafraza: Jesli dobrze rozumiem, chciatby Pan toito( ... ).

Parafraza: Czyli interesuje Pana...).
¢) Udzielenie informacji

Strona 5z 15
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= 7 tego, co Pan powiedziat rozumiem, Zezalezy Panuna ...
» Pozwoli Pan, ze udziel informacji?

» Czy ta informacja jest jasna?

d) Zakoficzenie rozmowy

» Co jeszcze chciatby Pan wiedziec?

» Czy cheiatby Pan uzyskaé jeszcze jakie$ dodatkowe informacje?

= Czy to, co powiedziatem, jest dla Pana wystarczajgce?

» Czy oprdcz tego, co Panu wyjasnitam, jest jeszcze co$, co budzi Pana
watpliwosc?

= Czy ma Pan jeszcze jakie$ pytania?

» Jakich jeszcze informacji Pan ode mnie oczekuje?
e) Pozegnanie
» Do widzenia!

s Pana uwagi byty dla mnie bardzo cenne - Dziekuje !

» Mam nadziej , ze pomogltam Panu!

NIEPOZADANE ZWROTY

Kilka najbardziej niepozadanych zwrotow w rozmowie z Interesantem:

»  "Dgzien dobry, jak sie Pani czuje?"

(Nie uzywamy zwrotéw, ktore mogg by¢ odebrane jako zbyt osobiste.)

» Unikamy wyrazer dramatyzujacych sytuacji, np.:
,, Strasznie mi przykro!"
,»Co za przykra sytuacja? "
,Naprawde wspotczuje Panu!"

,»Co za niefart!"
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=  Unikamy wyrazeripouczajacych, np.:
1
, Prosze sig zachowywaé kulturalnie. Przypominam ze jest Pan w TBS, Proszg sienie unosic!"
 Powinien Pan znac przepisy, to by nie bylo teraz problemu.To jest urzqd, a nie kawiarnia.

Do widzenia Panu."

» Unikamy zdan wyrazajacych przymus, np.:
, Musi/powinien Pan jeszcze donies¢ aktualne zaswiadczenie!"
,Musi Pan podpisac w tym miejscu!"
, Teraz musi Pan troche zaczekac."

,Musze Pana przeprosic na 5 minut."

» Unikamy wyrazen drastycznie wykluczajacych jakas mozliwos¢, np.:
,, To niemozliwe, Prosze Pana."
,Absolutnie ..."

“To jest nieprawdopodobne ."

= Unikamy wyrazefi sugerujacych, ze Interesant nie ma racji, klamie lub nie zna

sie na przepisach, np.:
,W tej sprawie nie ma Pan racji."
,»Chyba sig Pan pomylit ?!"
, To, co Pan méwi, troche dziwnie brzmi."
,, To niemozliwe. Niech Pan to udowodni."

, To ciekawe. Jak Pan to udowodni?"

, Pracuje tu juz pare lat i wiem, co robig/ wiem jak sig to oblicza”

|
= Unikamy komentarzy na temat wyboréw, wygladu i zachowania Interesanta,

np.:
,Ma Pan bardzo ciekawq fryzure”

,,Czemu. sie Pan tak kreci. Zupelnie 1iqie moge sie skupic."
,Dlaczego siedzi Pan tak blisko? Niei moge oddychac - tak tu duszno."
\
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STANDARDY OBSLUGI PRZEZ TELEFON:

NAJWAZNIEJSZE ZASADY ROZMOWY PRZEZ TELEFON

Interesant, ktory dzwoni do TBS, chce zalatwic sprawe jak najszybciej i rozmawiac
z osoba kompetentna tzn. Odbierajac telefon, pracownik TBS powinien zna¢
podstawowe zasady komunikacji ta droga i stosowac sie do standardéw obstugi

Interesanta obowigzujacych w TBS Olecko.

* Bad: przygotowany do rozmowy.

= Odbieraj telefon jak najszybciej - im diuze] Interesant czeka na potaczenie
z pracownikiem, tym bardziej sig denerwuje.

»  Mow o % wolniej i wyrazniej niz,na zywo" (optymalnie 110-120 stéw na minut
).

= St6j lub siedz w pozycji wyprostowanej.

= Uémiechaj sig (bez zbednej przesady).

= Nie przystaniaj mikrofonu reka.

» Nie wykonuj akrobacji w czasie roZmowy.

» Dajznad, ze stuchasz (...rozumiem ... pitaka;

» Nie rozlaczaj sie jako pierwszy.

» Badz mity, ale zdecydowany.

=  Staraj sig skupi¢ na rozmowie bez wzgledu na otoczenie.

= Uzywaj jezyka zrozumiatego dla cztowieka nieznajacego zasad
funkcjonowania TBS.

= Nie przerywaj rozméwcy - Twoim podstawowym celem jest zrozumienie na
czym polega problem Interesanta i jak w najbardziej efektywny sposéb

(szybko i wtasciwie) mozesz go zatatwit.
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WIZERUNEK PRACOWNIKA TBS W OLECKU

Drziatania i zachowania:

» Rozpoczynaj prac punktualnie, aby o wyznaczonej godzinie by¢ gotowym do
odbierania telefonéw (uruchomione wszystkie niezbedne aplikacje

w komputerze).

* Na sali nie spozywaj 2adnych positkéw, przy stanowisku moze by¢ jedynie
woda do picia.

= Uzywaj funkcji MUTE jedynie w sytuacjach, gdy musisz kaszlngé, kichna¢ itd.
Do chwilowego , odejécia" od Interesanta w celu wyjasnienia sprawy stuzy

funkcja HOLD.

POWITANIE I PRZEDSTAWIENIE SIE

Dzialania / zachowania:

Rozmowy przychodzace:

a) Telefon odbieraj najszybciej jak to mozliwe, stosujgc formute powitania:
,Dzieri dobry, Imiei Nazwisko, w czym moge pomoc?"
b) Zapisuj nazwisko Interesanta zaraz po tym, jak si¢ przedstawi, jesli to

konieczne do zatatwienia sprawy zapisz pozostate dane identyfikacyjne.

Rozmowy wychodzace:

a) Przed telefonem zbierz niezbedne informacje dotyczace sprawy Interesanta.
b) Powitaj Interesanta stowami (w zaleznoéci od pory dnia):

"Dzieri dobry Panu, Imig i Nazwisko z Nazwq TBS i wydziatu."
¢) Nastepnie upewnij si¢, ze rozmawiasz z wlasciwg osoba:

, Czy mégtbym rozmawiaé z Panem Imig i Nazwisko Interesanta?"
Strona 9 z 15
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d) Jesli rozmawiasz z wlasciwg osobg w sposob rzeczowy i prosty przedstaw cel
rOZIMOWY.

e) Przedstaw kroétko sytuacje Interesanta w relacji z TBS i poinformuj o decyzji /
lub Twoich oczekiwaniach odnosnie do dziata, ktére ma podja¢ Interesant

f) W przypadku gdy zostawiasz informacjg na poczcie gltosowej Interesanta,
przedstaw sig, popros$ o kontakt i podaj jego cel oraz nr telefonu do TBS, np.:
,Dziett dobry, Imig i Nazwisko, TBS w ...... Prosimy o kontakt w sprawie dot.
........ numer tel. ............ miedzy godzing 8.00, a 15.00, Dzigkuje ."

ROZPOZNANIE SPRAWY

Dzialania / zachowania :

a) Pozwol Interesantowi wypowiedzie¢ sig do korica i nie przerywaj nawet
wtedy, gdy domyslasz sie, co wlasnie chce powiedziec.

b) Zbadaj oczekiwania/ poglady Interesanta stosujac pytania otwarte:

,Co spowodowato, ze ...?", Z jakich powodow?” Jak chciatby Pan...?

¢) Notuj hastowo najwazniejsze watki z wypowiedzi Interesanta, aby nie
pomina¢ waznej informacgji.

d) Jesli interesant ma trudnoé¢ w odpowiadaniu na pytania otwarte, zadawaj mu
pytania zamkniete (sugeruj typowe mozliwe odpowiedzi).

e) Dostosujjezyk do jezyka rozméwcy. Unikaj fachowych okreslen, ktore moga
by¢ dla Interesanta niezrozumiale i nie uzywaj specjalistycznego zargonu.

f) Jesli informacje, ktore przedstawia Interesant, sg nieprecyzyjne lub niejasne,
zadaj dodatkowe pytania w celu usciélenia informacji i prawidtowego
zrozumienia jego potrzeb. Zanim zaczniesz zadawa¢ pytania, poinformuj go
o swoich intencjach / celu np.:

, Zalezy mi na tym, zeby dobrze Pana zrozumie¢. Czy mogtbym w zwigzku

z tym zada¢ Panu kilka pytan?"'

Strona 10 z 15
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g)

Po zakonczeniu wypowiedzi Interesanta i uzyskaniu dodatkowych danych,
podsumuj zebrane informagje:

, Rozumiem, ze chciatby Pan ... "

,Rozumiem, ze zalezy Panu na...”

,Jesli dobrze Pana zrozumiatem, zalezy Panu na ... ?”

, Czyli, podsumowujqc, zalezy Panu na ... czy zgadza sig?”

UDZIELENIE INFORMAC]I

Dzialania / zachowania :

a)

d)

Zawsze informuj Interesanta o najwazniejszych czynnosciach wykonywanych
w czasie jego obstugi, a szczeg6lnie tych, w czasie ktérych nie masz z nim
kontaktu.

Upewnij sig, ze Interesant zrozumial informacje lub wyjasnienia. Jezeli masz
watpliwoéci dopytaj Interesanta, np.:

, Co z tego co przedstawitam wymaga doktadniejszego omowienia?"

Jezeli sprawa Interesanta wymaga podjecia dziatari przez inne dzialy/referaty
poinformuj o tym, np.:

, Sprawg, ktérq Pan przedstawil, zajmuje sig¢ osoba pod nr wewngtrznym...”

, Przetgcze Pana do referatu, ktéry zajmuje sig tymi sprawami, w razie braku
polgczenia podaje numer bezposredni ... "

, Przekaze stuchawke koledze, ktory zna sprawe."

Jesli sprawa, z kt6rag dzwoni Interesant, jest niestandardowa, skonsultu;
proponowane rozwigzanie ze swoim przetozonym lub innym dzialem
wezesdniej informujgc go tym, np.:

, Prosze Pana, sprawdze/skonsultuje sprawe i oddzwonig okoto godziny... Proszg o
podanie numeru telefonu, pod kiérym bedzie Pan dostgpny o tej porze."

Jesli Interesant prosi o przelaczenie rozmowy do innego pracownika,

przedstaw krotko jego sprawe tej osobie i przetacz rozmowe
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= Jegli w danym momencie nie ma takiej mozliwosci (np. osoba jest nieobecna
lub prowadzi inna rozmowe ), poinformuj Interesanta o sytuacji i zaproponuj
pomoc, np.:
, Prosze przedstawic mi sprawe z jakq Pan dzwont. Z przyjemnosciq pomoge Panu jg
wyjasnic".

» W ostatecznosci, jezeli Interesant nie bedzie zainteresowany takim
rozwigzaniem, zaproponuj, zeby zostawit numer telefonu do siebie.
Poinformuj Interesanta, ze osoba, z kt6ra chciat rozmawiaé oddzwoni

najszybciej, jak to bedzie mozliwe.

WYJASNIENIA , WATPLIWOSCI” SKARGI

Dzialania / zachowania :

a) W przypadku watpliwosci/ zastrzezeti ze strony Interesanta przede
wszystkim odwotyj sie do aktéw prawnych.

b) Nigdy nie wygtaszaj wtasnych opinii na sporny temat.

c¢) Wystuchaj uwaznie problemu Interesanta i dopytaj o konkrety, np.:
"Czy moze mi Pan przyblizyc sprawe, zebym mdgt sprawdzic z jakiego powodu
zaistniata taka sytuacja?"
"Rozumiem, ze ta sprawa nie zostata do korica wyjasniona, wigc pozwoli Pan, ze

zadam kilka pytan?"

d) W przypadku gdy skarga Interesanta jest uzasadniona, przepro$ go
w imieniu sp6tki np.:
"Oczywiscie, rozumiem Pana zdenerwowanie i dlatego przepraszam w imieniu spétki
za powstate niedogodnosci."

e) W przypadku gdy skarga Interesanta jest nieuzasadniona, przedstaw mu
informacje o faktycznych przyczynach tej sytuacji, np.:
"Przykro mi, ale informacje kiérych Pan zqda sq, objete ochrong. ustawowgq. Prosz¢

sobie wyobrazidodwrotny sytuacje - inna osoba uzyskata Pana dane
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i mogtaby je wykorzystac przeci@ko Panu. Proponuje, aby zglosit sig Pan do TBS w
Olecku osobiscie lub przeslemy informacje pocztq."

, Rozumiem, ze wypetnienie formularzy jest trudne, chetnie Panu w tym pomoge. "
f) Jesli sprawa Interesanta ma charakter reklamacyjny, przyjmij
odpowiedzialnoé¢ za tg sytuacje, tzn.:

* nie obwiniaj innych i nie zrzucaj odpowiedzialnosci na innych,

= nie pouczaj i nie strasz Interesanta, koncentruj sig na faktach .

7ZAKONCZENIE ROZMOWY

Dzialania / zachowania :

a) Zawsze zakoncz rozmowe pytaniem:
, Czy moge w czyms$ jeszcze Panu pomoc?"
b) Pozegnaj Interesanta w sposob standardowy w zaleznosci od pory dnia:

, Dziekuje bardzo za rozmowe. Zycze milego dnia/popotudnia.”

SYTUACJE TRUDNE

Dzialania / zachowania:

a) Jesli Interesant zaczyna na Ciebie krzycze¢, popros go, zeby tego nie robit.
Pokaz mu trudnoéé sytuacji, w ktorej jeste$ 1 powro¢ do sprawy Interesanta:
, Prosze Pana, zalezy mi na tym, zeby jak najszybciej zatatwié te sprawe, jednak
trudno mi sig na niej skupic, gdy Pan na mnie krzyczy. Czy mogtbym prosic, zeby
Pan tego nie robit? ... Stucham Pana, w czym moge Panu pomoc?"
, Prosze, zeby Pan na mnie nie krzyczat, poniewaz trudno mi zrozumie¢ Pana sprawe i

zajqc signiq. Proszg mi powiedzied, co si¢ stato?"
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b) Jesli Interesant nie reaguje na twoja prosbe i ponawia swéj atak, postaw
granicei przedstaw warunki konieczne do dalszej obstugi:
"Nie zgadzam sig na to, zeby Pan na mnie krzyczat (zwracat sig do mnie w ten
sposob). Rozumiem, ze moze byc Pan zdenerwowany tq sytuacjq . Jezeli jednak mam
zajgé sig sprawaq, to prosze na mnie nie krzyczec."

c) Jezeli Interesant nadal zachowuije si¢ agresywnie, zapowiedz wykonanie
sankcji:
, Jezeli nie przestanie Pan na mnie krzyczec, to bedg zmuszony zakoriczy¢ rozmowe."

d) Jezeli mimo zapowiedzi sankcji Interesantjest nadal agresywny,poinformuj
go o wykonaniu sankcji:
_ Poniewaz nadal Pan na mnie krzyczy i uzywa niecenzuralnych stow, jestem
zmuszonyzakoriczyC te rozmowe. Przykro mi."

e) W sytuacjach trudnych i/lub nietypowych zgtos si¢ do swojego przelozonego.

ASERTYWNOSC W OBSLUDZE

Dzialania / zachowania:

a) W przypadku, gdy decyzja / informacja, ktéra przekazujesz Interesantowi,
jest dla niego odmowna / trudna, przekaz ja spokojnie i zdecydowanie.

b) Wzmocnij decyzje/informacje racjonalnym uzasadnieniem opartym na
przepisach.
_ Rozumiem Pana zdenerwowanie, bardzo mi przykro, ale naliczona dodatkowa oplata
jest zgodnaz przepisami.Ma Pan prawo napisac do Prezesa Zarzqdu pismo o
odstgpienie od optat.”

) Odwolyj si¢ do faktéw badz zyczliwy dla Interesanta zachowujac
réwnocze$nie profesjonalny dystans do jego sprawy np.:
, Rozumiem, ze poswiecit Pan swdj czas na wizyte u nas, jednak zwrot naleznosci

moze otrzymad dany podatnik lub osoba przez niego upowazniong notarialnie."
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d) Podzigkuj za uwagi Interesarffca, ktore maja odzwierciedlenie w faktach. Jesli
nie zgadzaja si¢ z rzeczywish}oéciq -powiedz o tym, np.:
"Rozumiem Pana zuniepokojenie zwigzane z wysokoscig zalegtosci
w optatach wykazanych w zus’wjiadczeniu. Whlata ad Pana wptyneta na konto kilka

dni po wystawieniu zaswiadczenia. Obecnie nie ma Pan zaleglodci."
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