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ZROB DOBRE
PIERWSZE WRAZENIE

Klient, ktory sktada wizyte w urzedzie skarbowym, ocenia nas juz od progu. Bardzo wazne jest,
jakie bedzie jego pierwsze wrazenie. Ogromny wptyw na budowanie pozytywnego doswiadczenia
klienta ma osoba, ktérg klient spotka na poczatku. Czesto jest to pracownik firmy ochroniarskiej,
ktéry postrzegany jest przez klientéw jako pracownik urzedu skarbowego.

W tej broszurze przedstawimy najwazniejsze aspekty tego, jak zachowanie i postawa
pracownikéw ochrony t3czg sie z ogélnym wrazeniem, jakie ma klient, ktéry odwiedza
urzad skarbowy.

WYGLAD, CZYLI PROFESJONALNY WIZERUNEK
CIEBIE | URZEDU

Zadbaj o Twéj wizerunek - to potwierdzi Twoéj profesjonalizm:

1. badz widoczny dla klientéw i dla pracownikéw - Twoja obecnos$¢ wsrod klientéw i pracownikow
bedzie budowac u nich poczucie bezpieczenstwa;

2. nos identyfikator tak, by byt widoczny - klient powinien mie¢ mozliwos¢ odczytania Twoich
danych osobowych i stanowiska pracy;

3. pamietaj, zeby mie¢ odpowiednie wyposazenie i legitymacje;
obowigzkowo zaktadaj do pracy mundur lub odpowiedni stréj stuzbowy - jesli go masz;

5. jesli nie masz munduru lub stuzbowego stroju, to dopasuj swoje ubranie do wykonywanych
obowigzkow; nie ubieraj sie w stylu sportowym (mozesz zatozy¢ na przyktad: spodnie
w ciemnym kolorze, koszule w jednolitym kolorze, zakryte buty);

6. zadbaj o higiene osobistg, oraz o to, by Twéj mundur lub ubranie byto czyste i schludne.

Zadbaj o porzadek i czystos¢ w Twoim miejscu pracy:

1. monitor ustaw tak, zeby osoby postronne nie widziaty tresci na ekranie;

usun ze stanowiska pracy rzeczy osobiste: zdjecia, zabawki, pamigtki, kwiatki;
schowaj portfel, klucze, prywatny telefon itp.;

schowaj napoje i jedzenie przed wzrokiem klientow - nie jedz przy klientach;

S

od razu usuwaj Smieci i zbedne elementy.
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POSTAWA POZYTYWNA,
CZYLI TAK SIE ZACHOWUJ
W URZEDZIE

Reaguj w trudnych sytuacjach:

1.
2.
3.

interweniuj w razie potrzeby i wspieraj pracownikéw urzedu;

wezwij pomoc, jesli jest ryzyko, ze nie mozesz samodzielnie kontrolowac sytuacji;

jesli klient prowokuje awanture, jest agresywny i nerwowy - koniecznie podejdz i zapytaj

jak mozesz pomoc;

na biezgco informuj o potencjalnych trudnosciach w obstudze klienta te osoby, ktére powinny
o tym wiedzie¢ np.: koordynatora sali obstugi lub kierownictwo urzedu. Takie sytuacje to nagty
wzrost liczby klientéw, klienci bez uméwionej wizyty, zbyt mato krzeset w poczekalni, zepsute
drzwi, problemy z toaletg lub klimatyzacjg i inne, ktére zauwazysz lub zgtoszg Ci klienci.

Zachowaj kulture osobistg na co dzien:

Soen @S WY =

traktuj klientéw i pracownikéw urzedu uprzejmie, z szacunkiem, usmiechaj sie na powitanie;
uzywaj zwrotéw grzecznosciowych (prosze, dziekuje, przepraszam);

patrz na osobe, z ktérg rozmawiasz, nie uciekaj wzrokiem;

pomagaj klientom, dopytuj, odpowiednio ich kieruj;

mow wyraznie - dostosuj szybkos¢ i sposéb moéwienia do rozmowcy;

nie pokrzykuj na klientéw - w razie potrzeby moéw stanowczo i zdecydowanie;

traktuj wszystkich klientéw jednakowo, bez wzgledu na to jak méwig, jak wygladajg i z jaka
sprawg przychodzg;

pamietaj o neutralnosci politycznej i Swiatopoglagdowej - nie wymieniaj poglagdéw na ten temat
z klientami ani ze wspoétpracownikami w obecnosci klientow;

nie wygtaszaj negatywnych uwag na temat urzedu i innych pracownikéw, nie przekazuj plotek.

Poméz osobom, ktére tego potrzebuja

Do urzedu przychodzi wielu klientéw, ktérzy wymagaja szczegdlnej uwagi i troski. Do tych grup

zaliczymy:

1.

g oS W

osoby w podesztym wieku;

kobiety w cigzy;

osoby z matymi dzie¢mi;

obcokrajowcow;

osoby z niepetnosprawnosciami - jesli klient jest z opiekunem, to rozmawiaj z klientem, a nie
z opiekunem; jesli klient jest z psem przewodnikiem - wpus¢ psa do urzedu i nie dotykaj go,
zadbaj o miske z wodg - pies jest w pracy.
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Przywitaj kazdego klienta, ktéry wchodzi do urzedu:

1

2.
3.
4

zawsze zwr6¢ uwage na klienta, ktéry wchodzi do urzedu;

spdjrz na niego, usmiechnij sie, przywitaj sie lub odpowiedz na powitanie klienta;

do klientow zwracaj sie formalnie - Pani, Pan, Panstwo;

gdy zauwazysz, ze klient jest zagubiony, nieSmiaty - podejdz i zaoferuj pomoc;

wystarczy, ze zapytasz ,Jak moge poméc?” - jesli klient bedzie potrzebowat pomocy, powie Ci

o tym. Bez wyraznego uprzedzenia i zgody klienta nie dotykaj go, nie chwytaj za reke.

Osoby niewidome informuj precyzyjnie o przeszkodach.

Zwroc uwage, czy klient moze samodzielnie wejs¢ do obiektu (np.: wobec trudnosci z otwarciem
drzwi, uzywaniem kul, wézka inwalidzkiego, wniesieniem wozka dzieciecego) - pomdz w razie
potrzeby i przytrzymaj drzwi.

Wskazuj klientom:

1.
2.
3.

gdzie majg sie udag;
gdzie moga usigsc i poczekag;

gdzie mogg ztozy¢ lub pobrac ewentualne dokumenty, formularze.

Uwaga! Wazina wskazowka.

Jesli klient zapyta o sprawy podatkowe, powiedz klientowi, Ze:

nie realizujesz spraw nalezqgcych do kompetencji urzedu,

nie przyjmujesz dokumentow,

nie pomagasz przy wypetnianiu formularzy,

nie doradzasz merytorycznie w zagadnieniach podatkowych,

nie informujesz o waznych terminach, potrzebnych dokumentach,
nie weryfikujesz poprawnosci dokumentow,

nie umawiasz wizyty w urzedzie,

nie umawiasz spotkarn z kierownictwem urzedu.

Staraj sie pozegnac klientéw, ktérzy wychodzg z urzedu:

1.
2.
3.

usmiechnij sie i powiedz ,do widzenia";

jesli zauwazysz, ze klient jeszcze potrzebuje pomocy, zapytaj czy mozesz w czyms pomaocg;
otwérz lub przytrzymaj drzwi, jezeli zauwazysz klienta z niepetnosprawnoscig ruchowa,

z wézkiem dzieciecym lub w innych okolicznosciach utrudniajgcych samodzielne wejscie
czy wyjscie z obiektu;

wskaz wyjscie, jesli zauwazysz, ze klient btgdzi.
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POSTAWA NEGATYWNA,
CZYLI TAK SIE NIE ZACHOWUJ
W URZEDZIE

Podczas dyzuru nie mozesz:

1. ignorowaé présb naczelnika lub oséb, ktére go zastepuja - w ramach wykonywanych
obowigzkéw;

2. ignorowac ustalen z naczelnikiem urzedu lub osobami, ktére go zastepujg - w ramach

wykonywanych obowigzkoéw;

wzywac policji lub patrolu interwencyjnego bez wyraznej przyczyny;

spozywac napojow lub srodkéw, ktére mogg miec negatywny wptyw na to, jak wykonujesz zadania;

opuszczac stanowiska pracy bez uzasadnionej potrzeby;

o U kAW

zajmowac sie czynnosciami, ktére nie sg zwigzane z wykonywang praca:

+ prowadzi¢ prywatnych rozméw, w tym rozméw telefonicznych na sali obstugi i przed wejsciem
do urzeduy;

« ogladac telewizji oraz stuchac¢ gtosno radia;

+ przegladac telefonu, internetu za pomocg urzgdzen mobilnych, gra¢ na telefonie.

SYTUACJA WYJATKOWA,
SKORZYSTAJ ZE WSKAZOWEK

Moze sie zdarzy¢, ze znajdziesz sie w wyjatkowo trudnej sytuacji, w ktérej klient:

—

obraza Cie, grozi Tobie lub pracownikowi urzedu;

2. jest pod wptywem alkoholu lub innych substancji pobudzajacych;
3. jest wyraznie agresywny, nieprzyjemny, wulgarny;

4. mowi przesadnie podniesionym gtosem, krzyczy.

Masz prawo zareagowac stanowczo w takiej sytuacji. Ustal z przetozonym oraz kierownictwem urzedu,
jak macie woéwczas postepowac. Jesli wystgpi takie zdarzenie, zgtos je koordynatorowi sali obstugi
lub kierownictwu urzedu.

Uwaga! Wazna informacja. Jesli masz za sobg bardzo trudng sytuacje
Z klientem, ustal z kierownictwem urzedu kilka minut dodatkowej przerwy.
Odpocznij chwile i odetnij sie od ztych emocji.
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