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Szanowni Paristwo,

Ministerstwo Sprawiedliwosci dostrzega koniecznos¢ wprowadzania rozwigzan utatwiajgcych kontakt obywateli
z wymiarem sprawiedliwosci. Zgodnie ze Strategia modernizacji przestrzeni sprawiedliwosci w Polsce na lata
2014-2020 najwazniejszg jej funkcja jest zmiana sposobu myslenia o dziataniu instytucji publicznych
w przestrzeni sprawiedliwosci. Cechami nowego podejscia podnoszonego w opracowaniu sg przede wszystkim
ukierunkowanie dziatan na prawa obywatela i rozwigzywanie jego problemdéw natury prawne;j.
Zaufanie interesantéw budowane jest poprzez trwate i konsekwentne wykonywanie zadan w sposéb sprawny
i w oparciu o mozliwie najwyzsze standardy jakosci obstugi.

Celem wdrozenia standardéw obstugi interesanta w sadach powszechnych jest wprowadzanie jednolitych
wzorcow postepowania, co przyczyni sie do podniesienia jakosci Swiadczonych ustug i wptynie na budowanie
zaufania obywateli do wymiaru sprawiedliwosci.

Wdrozenie standardéw obstugi interesanta jest zadaniem dfugotrwatym i wymagajacym kooperacji réznych
komorek organizacyjnych sgdéw. Rola pracownikéw sadéw w dostarczaniu wysokiej jakosci obstugi
jest kluczowa, dlatego tak wazne jest, aby pracownicy byli ambasadorami zachowan, ktére sg fundamentem
przyjetych wartosci i zostaty szerzej opisane w standardach obstugi interesanta.

Wszystkie wytyczne i zasady zawarte w standardach obstugi interesanta w sgdownictwie powszechnym
powinny by¢ traktowane jako punkt wyjscia do budowania relacji z interesantem. Stosowanie ich jest
obligatoryjne we wszystkich sgdach powszechnych.



Niniejszy dokument przedstawia standardy obstugi interesanta w sgdownictwie powszechnym. Zawiera zasady
komunikacji z interesantem, pozgadane zachowania na réznych etapach obstugi oraz przyktady dobrych praktyk
stosowanych w codziennej pracy.

Dokument ten zostat oparty na funkcjonujgcych juz w sadach standardach i dobrych praktykach zmierzajacych
do ksztattowania pozytywnego wizerunku sagdownictwa i budowania jego autorytetu.

Standardy obstugi interesanta zostang udostepnione sadom powszechnym zgodnie z § 28 ust.
6 Rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci z dnia 18 czerwca 2019 r. — Regulamin urzedowania sqdow
powszechnych (Dz. U. z 2019 poz. 1141).

Zestaw standardow obowigzuje we wszystkich sgdach powszechnych, zaréwno w kanatach zdalnych,
jak iw obstudze bezposredniej interesantéw. Kazda osoba kontaktujaca sie z sgdem oczekuje najwyzszego
poziomu obstugi. Standardy obstugi obowigzujg kazdego pracownika sgdu obstugujgcego interesanta
od pierwszego dnia jego pracy.

Wskazane w standardach wzorce pozgdanych zachowan majg na celu wsparcie pracownikdow sgdu w procesie
wtasciwej obstugi interesantdéw, ktorej podstawowe kryterium oceny ma stanowic¢ stopien zadowolenia
interesantow z jakosci obstugi. Obowigzkiem stosowania standardéw objeci sg, poza pracownikami biur obstugi
interesantdw, wszyscy pracownicy sagdow majgcy bezposredni kontakt z interesantami.

i RELACJE £ INTERESANTEM, CZYLI JAKIE OCZEKIWANIA WZGLEDEM

JAKOSCI OBSLUGI MA OSOBA KONTAKTUJACA SIE Z SADEM

Interesant przychodzi do sgdu z konkretng sprawg i chce zdoby¢ wyczerpujgce informacje na jej temat.

1. Indywidualne podejscie
Swoim zachowaniem dziatam tak, zeby pokazac interesantowi, ze jest dla mnie wazny jako jednostka.
Nie pospieszam, usmiecham sie, prowadze rozmowe jak najbardziej naturalnie, dostosowujgc sie do rozmoéwcy
i do kontekstu. Pamietam, co méwi interesant i odwotuje sie do tego.

2. Dyskrecja

Pamietam o tym, aby podczas rozmowy, w ktérej podawane sg dane wrazliwe, stosowac standardy zachowania
dyskrecji.

3. Przyjaznosc i zrozumienie
Pamietam, ze kazdy/a z nas jest inny/a zardwno w zakresie potrzeb, jak i wiedzy, ktérg posiada. Nie zaktadam,
ze kto$ ma na jaki$ temat wiedze. Okazuje troske i zrozumienie, gdy interesant relacjonuje problem. Jestem
pomocny/a i cierpliwy/a, uzywam zrozumiatego stownictwa i w prosty sposéb odpowiadam na trudne pytania.

4. Cierpliwos¢
Interesantowi poswiecam tyle czasu, ile wymaga jego sprawa. Okazuje cierpliwos¢, nie pospieszam, uwaznie
stucham, staram sie wczu¢ w sytuacje i zrozumiec jego potrzeby. Udzielam wyczerpujgcych odpowiedzi
i zachowuje spokdj niezaleznie od czasu trwania interakgji.

5. Pewnos¢ zatatwienia sprawy tu i teraz
Kontakt z sgdem wymaga od interesanta poswiecenia jego prywatnego czasu. W zwigzku z tym chce on miec
pewnos¢, ze jego sprawa jest najwazniejsza, a osoba, ktéra sie nig zajmuje po stronie sadu, dotozy staran,
aby zostata ona zrealizowana, wyjasniona. Swoim zachowaniem i sposobem prowadzenia rozmowy sprawiam,
by nie miat on co do tego watpliwosci.



6. Opieka

Kazdy chce czu¢ sie wazny. Dlatego zapewniam interesanta o mozliwosci kontaktu w sprawie, dla ktoérej
wiasciwy jest sad i informuje o réznych sposobach kontaktu: BOI, strona internetowa, e-mail, telefon, itp.

7. Uczciwosc i rzetelnosc

W kontakcie z sadem interesant chce mie¢ poczucie petnego bezpieczenstwa. Dlatego zawsze uczciwie
przedstawiam interesantowi potrzebne informacje, rowniez dotyczgce optat, ktére bedzie musiat ponies¢
oraz obowigzujgcych procedur.

8. Poszanowanie czasu

Dbam o zarzadzanie kolejka. Nigdy nie spdZniam sie i nie przedtuzam spotkan z interesantem. W sprawach
mozliwych do rozwigzania poza siedzibg sadu zachecam interesanta do korzystania z kanatéw zdalnych,
np. stron internetowych sadoéw, na ktdrych znajdzie on potrzebne informacje.



STANDARDY W OBSZARZE OBStUGI INTERESANTA
(KONTAKT Z INTERESANTEM)

Komunikacja z interesantem w formie ustnej, pisemnej oraz
- zwykorzystaniem potaczef telefonicznych i poczty elektronicznej

Jezeli podczas mojej rozmowy z interesantem konieczne jest odniesienie sie do ktérejs z oséb

pracujacych ze mng w sadzie, méwie o tej osobie w nastepujacy sposéb:

= kolega, kolezanka — jezeli mam na mysli innego pracownika,

= kierownik/dyrektor — jesli mam na mysli swojego przetozonego.
W obecnosci interesantéw rozmawiam wytgcznie na tematy stuzbowe.
Odnoszac sie do btednych informacji pozyskanych przez interesanta za posrednictwem np. innego
kanatu kontaktu, nie krytykuje, ale przepraszam w imieniu sgdu. Jezeli interesant zostat
wprowadzony w btad, udzielam mu prawidtowych informacji.
Nie krytykuje wspoétpracownikéw, nigdy nie podnosze na nich gtosu, tym bardziej w obecnosci
interesantow.

Uzywam petnych form imion.

Jezeli jestem nowym pracownikiem, to:

nie rozpoczynam rozmowy z interesantem od informacji, ze jestem nowym pracownikiem.
(interesant oczekuje profesjonalnej obstugi od kazdego pracownika, niezaleznie od jego stazu
pracy);

jezeli czegos$ nie wiem lub nie mam pewnosci, czy posiadane przeze mnie informacje sg prawidtowe,
sprawdzam informacje samodzielnie w dokumentach Zrodtowych lub pytam starszych stazem
kolegdw i kolezanek. Informuje interesanta, ze musze to sprawdzi¢, prosze o chwile cierpliwosci.

W rozmowach zawsze pamietam o nastepujacych zasadach:

zwracam sie do interesanta pan, pani,

mowie zrozumiatym jezykiem, bez zargonu prawniczego, gwary regionalnej i stéw, ktére moga
by¢ dla interesanta niejasne,

uzywam petnych wyrazow zamiast ich zdrobnien, np.: pienigdze, a nie pienigzki; dowdd,
a nie dowodzik,

uzywam zwrotow przyjaznych dla interesanta:
= Prosze chwile poczekaé, zapytam kolezanke/kolege, Postaram sie dowiedzieé
(zamiast: Nie wiem),
= Prosze spojrzec na te sprawe z innej strony (zamiast: Myli sie Pan/i),
= Niedogodnosé, Niedostepnos¢ w tej chwili... (zamiast: Pomytka, wada, brak),
= Chetnie pomoge pani/u przy... (zamiast: Ja jestem tylko od...),
= W tej sytuacji bardzo Panig/a prosze, aby... (zamiast: Musi Pan...),
= To, co moge zaproponowac... (zamiast: Nie ma takiej mozliwosci, tego nie da sie zrobic),
= Chetnie wyjasnie te kwestie (zamiast: Drugi raz mowie, ze, Ttumacze pani..).

gdy uzywam branzowych termindéw, np.: pozew, sprzeciw, zarzuty, wyjasniam ich znaczenie
interesantowi, o ile wystepuje taka potrzeba.



ﬁ 1.2. Wizyta interesanta w sgdzie

Pierwsze wrazenie jest kluczowe, réwniez podczas wizyty w sgdzie. Momenty przekroczenia progu budynku,
oczekiwanie na obstuge i powitanie przy stanowisku obstugi czesto decydujg o tym, czy interesant bedzie
zadowolony z obstugi.

Dlatego tak wazne jest, aby kazda osoba pojawiajgca sie w danym miejscu zostata niezwtocznie zauwazona
i profesjonalnie przywitana. Usmiech, kontakt, szybka reakcja — te elementy sg niezbedne, zeby zaspokoic
potrzebe opieki, poszanowania czasu, pewnosci zatatwienia sprawy tu i teraz.

Spetnienie potrzeby opieki sprawia, ze interesant widzi, ze zalezy nam na zapewnieniu profesjonalnej obstugi
niezaleznie od sprawy, z ktéra przyszedt.

" Najblizszy pracownik jest odpowiedzialny za zauwazenie kazdego interesanta wchodzgcego
do budynku sgdu badZz oczekujacego na korytarzu, powitanie go i opieke nad oczekujgcym
interesantem.

" Nalezy zawsze podejs¢ do ,,zagubionego” interesanta i zaoferowa¢ mu swojg pomoc.

® W sadach, w ktérych znajduje sie system kolejkowy, pracownik wskazuje interesantom konieczno$é
korzystania z systemu.

" Uwaga! System kolejkowy nie zwalnia z obowigzku opieki nad interesantem.

"  Pracownik powinien kontrolowa¢ wyglad i czysto$¢ miejsca obstugi, dostepnos¢ drukdéw, formularzy,
wzorow.

Wejscie interesanta do pomieszczenia

¥ Zauwazam kazdego interesanta wchodzgcego do biura/wydziatu/komorki organizacyjne;j.
®  Witam interesanta niezaleznie od tego, czy jest to osoba, ktorg bede obstugiwaé, czy tez nie.

= Jesli w chwili wejscia interesanta do biura/wydziatu/komérki organizacyjnej nie prowadze obstugi,
woéwczas:
= nawigzuje z nim kontakt wzrokowy,
= u$miecham sie,
= wykonuje skton gtowga na powitanie,
= mowie Dzieri dobry.
= Jedli w chwili wejscia interesanta do biura/wydziatu/komérki organizacyjnej prowadze obstuge
innego interesanta, nie przerywam jej, niemniej:
=  pawigzuje z interesantem kontakt wzrokowy,
= uSmiecham sie,
= wykonuje skton gtowa na powitanie.

Oczekiwanie na obstuge

" Kolejka to co najmniej jedna osoba oczekujgca na obstuge.

= Jesdli nie obstuguje interesanta, a w biurze/wydziale/komérce organizacyjnej jest chociaz jedna
osoba oczekujgca na obstuge:

= wychodze do interesanta, jezeli mam takg mozliwos¢ i pytam o cel wizyty,

= kieruje interesanta do odpowiedniej osoby/ wolnego stanowiska, proponuje samoobstuge
lub potaczenie sie z pracownikiem infolinii (jesli sprawa interesanta jest mozliwa
do zatatwienia w ten sposéb),

= wyjasniam oczekujgcym interesantom, dlaczego muszg poczekac i obowigzkowo:

= proponuje zajecie miejsca siedzgcego, jezeli jest w strefie oczekiwania na obstuge,



informuje o przewidywanym czasie oczekiwania i dziekuje za cierpliwos¢.

Przyktadowe zwroty:

Dziekuje Pani/u za cierpliwos¢. Obstuge interesantéw bedziemy kontynuowac za okofo 10
minut z powodu..., Czy zechce Pani/n zaczekad, czy tez zadzwoni¢ do Pani/a, kiedy
juz wznowimy obstuge?,

Dzieri dobry. W tej chwili nasi pracownicy sq zajeci obstugq, bardzo Panig/a prosze
o poczekanie okoto 10 minut,

Przepraszam Panig/a bardzo, kolezanka/kolega potrzebuje jeszcze okofo 5 minut
na dokoriczenie obstugi. Poprosze jeszcze o chwile cierpliwosci.

Jezeli przechodze obok interesantow, zawsze ich zauwazam i witam stowami Dzien dobry.
Zawsze reaguje w sytuacji, kiedy w kolejce znajdujg sie interesanci, ktérym przystuguje
pierwszenstwo obstugi, np.: kobiety z widoczng cigzg, osoby starsze lub z niepetnosprawnoscia:
= pytam osobe, ktorej przystuguje pierwszedstwo obstugi, czy zyczy sobie byé obstuzona
poza kolejnoscig,
= jedli w biurze/wydziale/komodrce organizacyjnej znajduje sie stanowisko ,pierwszenstwo
obstugi”, kieruje do tego stanowiska i informuje pracownika tam obstugujgcego, ze jest osoba
oczekujgca na obstuge poza kolejnoscia,
= jesli w biurze/wydziale/komérce organizacyjnej nie ma stanowiska ,pierwszenstwo obstugi”,
powinienem tego interesanta obstuzyé w pierwszej kolejnosci (gdy wyrazit on na to zgode),
informuje pozostatych interesantéw o zasadach pierwszenstwa obstugi oséb starszych, kobiet
W Cigzy i interesantéw z niepetnosprawnoscia.

Przyktadowe zwroty:
Nasz sqd kieruje sie zasadami pierwszenstwa obstugi oséb starszych. Pozwolg Parstwo,
Ze obstuze paniq/a poza kolejnoscig,
Bardzo przepraszam, o godzinie 15.00 zaczynam rozmowe z umowionym interesantem.
Zapraszam Pana do kolegi/kolezanki, ktéry/a bedzie mégt/mogta z Panem/Paniq juz teraz
porozmawiac.

Powitanie przy stanowisku obstugi

Nawigzuje kontakt wzrokowy, usmiecham sie i witam interesanta.

Jesli interesant oczekiwat na obstuge lub pojawit sie inny powdd, ktéry opdinit rozpoczecie obstugi,
dziekuje za oczekiwanie.

Oferuje swojg pomoc, uzywajac zwrotow jak np. W czym/ Jak moge Pani/Panu pomdc?

W przypadku, kiedy interesant zostat zaproszony do mojego stanowiska, a jestem w trakcie
konczenia czynnosci dotyczacych poprzedniej wizyty, przepraszam, zapraszam interesanta
do zajecia miejsca iinformujgc o przyczynie oczekiwania, prosze o chwile cierpliwosci.
Mozliwie szybko koncze prace i przechodze do obstugi.

Przyktadowe zwroty:
W czym moge Pani/u pomdc?,
Przepraszam, pozwoli Pan/i, ze dokoricze (......) i za chwile zajme sie Pana/i sprawg.



Rozpoznawanie potrzeb interesantow

Poprawne rozpoznanie potrzeb i oczekiwan jest kluczem do zapewnienia wtasciwej obstugi i satysfakcji
interesanta — sprawia, ze interesant czuje sie wystuchany, zrozumiany i indywidualnie potraktowany.
Zidentyfikowanie tego, co jest wazne dla interesanta, zaspokoi jego oczekiwania indywidualnego podejscia,
przyjaznosci i zrozumienia.

Nigdy nie zaktadam z géry, ze wiem, czego interesant oczekuje.

Notuje w miare potrzeby, najwazniejsze informacje pozyskane od interesanta, abym modgt
sie do nich odwotywa¢. Pamietam o podaniu interesantowi powodu notowania.

Korzystam z dostepnych narzedzi wspierajgcych rozmowe np. ulotka, formularz.
Pytania zadaje pojedynczo i daje interesantowi czas na zastanowienie sie.

Jezeli po wstepnej analizie sprawy okazuje sie, ze powinna by¢ zrealizowana przez inny
wydziat/komadrke organizacyjng, np. ze wzgledu na brak uprawniern do obstugi, informuje o tym
interesanta i przekazuje jego obstuge odpowiedniej osobie.

Stucham uwaznie, nie przerywam i na biezgco wyjasniam wszystkie watpliwosci.

Jesli nie jestem pewny, czy dobrze rozumiem interesanta, stosuje parafraze, np.: Z tego, co Pan
powiedziat, rozumiem, Zze..., Jak rozumiem, zalezy Pani na.., Czy dobrze rozumiem, Zze...?.
Dzieki temu mam szanse skuteczniej prowadzi¢ dalszg rozmowe.

Zawsze dopytuje interesanta, czy ustalilismy juz wszystko, co jest dla niego wazne.

Podziekowanie i zakonczenie rozmowy

Podobnie jak pierwsze wrazenie stanowi fundament kontaktu, tak umiejetne i szczere podziekowanie
i zakonczenie rozmowy zamykajg ten kontakt przyjazng klamra. Interesant pozegnany w zyczliwy sposob wie,
ze moze do sadu zawsze wrdcic. To zaspokaja jego potrzebe przyjaznosci, zrozumienia, cierpliwosci i opieki.

Kréotko podsumowuje spotkanie, przypominajac najwazniejsze postanowienia wynikajgce
Z rozmowy.

Na koniec rozmowy upewniam sie, ze wszystkie sprawy interesanta zostaly rozwigzane:
z uSmiechem pytam, np.: Czy moge jeszcze w czyms pomaoc?.

Kazdego interesanta informuje o dodatkowych sposobach kontaktu. Jednoczesnie zachecam
do korzystania z alternatywnych form kontaktu (telefon, e-mail) i wskazuje, jakie dyspozycje moze
wykonad za ich posrednictwem.

Pytajgc interesanta o jego potrzeby, wreczam mu odpowiednig ulotke, o ile jest dostepna.
Dziekuje za rozmowe.
Z udmiechem zegnam sie z interesantem, zyczac mitego dnia i méwiac Do widzenia.

Zachecam interesanta do wypetnienia ankiety satysfakcji, wreczam wydrukowang ankiete
i wskazuje miejsce, gdzie mozna jg zostawic, np. urna przygotowana na ankiety.

Podaje reke na pozegnanie tylko, jesli interesant wyciagnie jg pierwszy.



IE

1.3. Zasady komunikacji w kanatach zdalnych

1.3.1. Ogdlne zasady komunikacji przez telefon

Podczas rozmowy dopasowuje sie do interesanta i jego potrzeb. Pozytywnie i zyczliwie reaguje
na to, co interesant méwi. Rozumiem, Ze interesant ma prawo by¢ niezadowolony, wzburzony,
mie¢ zty humor m.in. z powodu dtugiego czasu oczekiwania, przekierowania do innej komoérki itp. —
robie wszystko, zeby mu pomdc, wyciszy¢ jego emocje. Spokojnie wszystko ttumacze, skupiam
sie na faktach i dgze do rozwigzania sprawy interesanta.
Stosuje ogdlne zasady komunikacji:
= moéwie wyraznie i w naturalny sposéb,
= dbam o zrozumiatos¢ i przyjaznosc tonu wypowiedzi,
= w trakcie rozmowy staram sie, aby mdj gtos miat przyjemne brzmienie, akcentuje
najwazniejsze kwestie,
= stosuje pauzy w wypowiedzi,
= mowie odpowiednio gtosno - tak, by interesant wyraznie mnie styszat, jednakie
z zachowaniem mozliwej dyskrecji,
=  kontroluje tempo swojej wypowiedzi i dostosowuje je do tempa rozmowcy,
= dbam o poprawnos¢ jezykowa,
= uzywam zrozumiatego, dopasowanego do interesanta jezyka.

Jezeli interesant nie moze zrozumiec tego, co méwie, upewniam sie, ze dzieje sie tak nie dlatego,
ze mnie nie styszy. Nie podnosze wéwczas gtosu, ale spowalniam swojg wypowiedz i upewniam sie,
ze zostatem dobrze zrozumiany.

Méwie ptynnie i unikam powtarzajgcych sie zwrotéw, ktére nie majg zadnego znaczenia,
ani nie wnosza nic do rozmowy, jak np.: eee, yyy, prawda, poniekqd, w pewnym sensie.

Podczas rozmowy unikam stosowania zwrotéw potocznych, jak np.: dobra, okej, jasne, zrobi sie.
Jezeli pracownik, z ktérym chce skontaktowac sie interesant, jest na urlopie badz na zwolnieniu,
informuje interesanta o czasie jego nieobecnosci i oferuje swojg pomoc w realizacji jego sprawy.
Jezeli pracownik przebywa na dtuiszym zwolnieniu lub nie pracuje juz w sadzie, nie podaje
konkretnej przyczyny jego nieobecnosci.

1.3.2. Zasady komunikacji przez telefon

Reaguje na kontakt zainicjowany przez interesanta.

Przestrzegam zasad odbierania potgczern i zapewniam odbiér kazdego z nich — niezaleznie
od stanowiska, na ktérym dzwoni telefon.

Telefon odbieram niezwtocznie, jesli w danym momencie nie obstuguje interesanta.

Odbierajgc telefon, witam interesanta, podaje nazwe jednostki organizacyjnej, w ktorej pracuje
oraz nazwe sadu, przedstawiam sie z imienia i nazwiska np.: ,biuro obstugi interesantéw Sadu
Rejonowego w ... Jan Kowalski, stucham”. Podanie nazwy jednostki organizacyjnej
przed podaniem imienia i nazwiska umozliwia interesantowi szybka ocene tego, czy dodzwonit
sie do wtasciwego miejsca. Formute wypowiadaj wyraznie i nie za szybko, w przeciwnym razie
interesant nie ustyszy powitania tylko zbitke niewyraznych stow.



Rozmawiajgc przez telefon, nie zajmuje sie innymi sprawami. Rozmoéwca szybko sie zorientuje,
Ze nie poswiecamy mu catkowitej uwagi.

Stucham aktywnie, zapisuje niektére informacje i stosuje parafrazy, aby upewni¢ sie odnosnie
uzgodnien.

Dbam o to, aby mdj gtos brzmiat zyczliwie (uSmiecham sie w trakcie rozmowy telefonicznej).
Prawie 90 proc. wrazenia robi ton gtosu, tylko 10 proc. tres¢ komunikatu, ktéry przekazujemy.

Moéwie rzeczowo i spokojnie. Podczas rozmowy z interesantem unikam stow typowych
dla swobodnej konwersacji towarzyskiej w rodzaju aha, dobra, w porzadku, okej, itp.

Méwie powoli, pamietajgc o pauzach pozwalajgcych zapisa¢ rozmoéwcy informacje (zwtaszcza,
jezeli przekazujemy wiadomosc).

Uzywam krotkich zdan. W przypadku spraw bardzo skomplikowanych staram sie cierpliwie
wyttumaczy¢ jeszcze raz przez telefon. W ostatecznosci, kiedy nie udaje sie przez telefon wyjasnic
sprawy, zapraszam interesanta do wtasciwej komaorki organizacyjnej sgdu.

Podczas rozmowy wykazuje sie cierpliwoscig. Nawet, jezeli kto$ pyta o najprostsze rozwigzania,
ktore sg absolutng oczywistoscig, wszystko ttumacze interesantowi.

Po zakonczeniu rozmowy czekam, az rozmdwca odtozy stuchawke.
Posiadam aktualny spis telefondw wewnetrznych w sadzie, co utatwia szybkie zatatwienie sprawy.

Jezeli przetgczam interesanta do innej osoby, informuje jg, do kogo jest przetaczany, podaje imie,
nazwisko i stanowisko tej osoby, a wspétpracownikowi krétko wyjasniam sprawe.

Witam sie z interesantem zgodnie z obowigzujgcym standardem, dbajac o zyczliwos¢ i poczucie zaufania

Rozmowa przychodzaca:
= po przejsciu telefonicznego systemu kolejkowego (np. IVR): Dzien dobry, imie i nazwisko,
nazwa sqdu. Jak moge pomdc/ W czym moge pomac?,
= w przypadku telefonu bezposredniego: Dzieri dobry, sqd... w... , imie i nazwisko. Jak moge
pomdc/ W czym moge pomac.

Rozmowa wychodzgca: Dzien dobry, imie i nazwisko, jestem pracownikiem sqdu... . Dzieri dobry, imie
i nazwisko, sqd... w... . biuro obstugi interesantow.

Rozmowa przekazywana: ,Dzieri dobry, imie i nazwisko, jestem pracownikiem sqdu... Jak/ W czym
moge pomadc?”’

W przypadku rozmowy przekierowanej informuje interesanta o tym, ze rozmowa jest lub moze
by¢ nagrywana.

Reaguije, kiedy na kontakt czekaja inni interesanci
Pamietam, ze kolejka to przynajmniej jedna osoba oczekujgca na potaczenie.

Staram sie obstuzy¢ zgtoszenie interesanta kompleksowo, aby nie wydtuzaé czasu oczekiwania
na potaczenie kolejnych interesantéow.

Zwracam uwage na liczbe oczekujgcych osdb. Gdy rozwigzanie sprawy obstugiwanego interesanta
przedtuza sie, proponuje oddzwonienie w pdzniejszym terminie.

Zapewniam dyskrecje

Obowigzuje mnie przestrzeganie tajemnicy, ochrona danych osobowych izachowanie
obowigzujacych zasad polityki bezpieczenstwa informacji. Informacje, ktére pozyskuje w rozmowie
z interesantem, wykorzystuje wytgcznie do celéw stuzbowych.

Dbam o to, aby podczas rozmowy z interesantem nie przeszkadza¢ innym pracownikom.
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Jesli zapisuje na kartce wrazliwe informacje dotyczace interesanta, to niszcze jg po rozmowie
z interesantem.

Zapewniam ptynng obstuge interesanta

Podczas obstugi interesanta na biezgco informuje go o czynnosciach, jakie wykonuje w zwigzku
z jego obstuga.
Gdy konieczna jest konsultacja z inng osobg, zawieszam rozmowe z interesantem, a zanim to zrobie:
= informuje interesanta o potrzebie zawieszenia rozmowy,
= prosze interesanta o zgode na oczekiwanie na infolinii — gdy zaistnieje taka potrzeba
lub gdy bedzie takie oczekiwanie ze strony interesanta.

Jesli sprawa wymaga przetaczenia interesanta do innego wydziatu/komarki organizacyjnej
Informuje interesanta o koniecznosci przetaczenia.
Uzyskuje od interesanta zgode na przetgczenie.

taczac interesanta ponownie na system kolejkowy np. IVR, informuje, ktéry numer w opcji wybrac¢,
aby potaczyc sie z wtasciwg osobg lub komdrkg organizacyjna.

Jezeli rozmowa z interesantem wymaga przetaczenia do innego pracownika
Przed przetgczeniem rozmowy informuje interesanta o powodzie przetagczenia.
O ile to mozliwe, podaje imie i nazwisko pracownika, z ktorym interesant zostanie potgczony.

Prosze interesanta o cierpliwos¢, zawieszam rozmowe i sprawdzam, czy osoba, do ktérej przetgczam
rozmowe, jest wolna i nie obstuguje w tym czasie innego interesanta.

Upewniam sig, ze osoba ta zajmie sie rozwigzaniem sprawy interesanta.

Jesli zidentyfikowatem interesanta, przekazuje docelowemu pracownikowi jego dane, aby unikngc
ponownej identyfikacji.

Przedstawiam docelowemu pracownikowi sprawe, z ktérg dzwoni interesant.
Zawsze dziekuje interesantowi za czas oczekiwania.

Pytam, czy jest jeszcze co$, w czym moge interesantowi pomac.

Informuje o przetaczeniu interesanta do innego pracownika sadu.

Dziekuje za rozmowe, zapraszam do kolejnego kontaktu i zegnam sie zgodnie z obowigzujacym
standardem.

Przetagczam interesanta do odpowiedniej osoby.

Jesli interesant wyrazi zgode na oczekiwanie na linii, wowczas:
informuje interesanta o wytgczeniu fonii,

wracajagc do rozmowy z interesantem upewniam sie, czy nadal jest on obecny i dziekuje
za oczekiwanie.

Jesli interesant nie wyrazi zgody na oczekiwanie na linii lub przetaczenie, wéwczas:
proponuje oddzwonienie z wyjasnieniem sprawy,
ustalam dogodny termin kontaktu,
prosze interesanta o podanie imienia i nazwiska oraz numeru telefonu,
umawiam sie z interesantem na rozmowe telefoniczng,

zegnam sie z interesantem.
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@ 1.3.3. Obstuga e-mailowa, listowa

Zasady ogélne

Dbam o poprawnos¢ jezykowa wysytanej korespondencji. Korzystam z opcji sprawdzania i poprawy
pisowni dostepnej w edytorze tekstu.

Unikam stéw pochodzacych z jezykéw obcych, wyrazéow przesadnie dtugich, skrotow i akroniméw
(skrotowcdw), terminéw wartosciujgcych, trybu rozkazujgcego, pytan retorycznych i wielokropkéw.

Odpowiadam na otrzymane drogg elektroniczng wiadomosci tak szybko, jak to mozliwe réwniez
drogg elektroniczng, ale nie pdzniej niz w ciggu 24 h, maksymalnie nastepnego dnia roboczego.
Jesdli nie mam mozliwosci udzielenia merytorycznej odpowiedzi w tym czasie drogg elektroniczng,
informuje nadawce o terminie i sposobie, w jakim jego sprawa zostanie rozwigzana.

Obstuga listowa

Odpisujac na korespondencje listowg wewnetrzng i zewnetrzng (np. skargi), stosuje obowigzujgcy
w danym sgdzie szablon korespondencji/dokumentdéw oraz standard podpisu.
Jesli nie ma odrebnych regulacji, odpowiedZ powinna by¢ udzielona w ciggu 3 dni roboczych.
Gdy czas udzielenia odpowiedzi przekracza termin, informuje o tym interesanta i podaje
przewidywany termin rozwigzania sprawy.
Pamietam, aby:
= korzystac z szablonu korespondencji zgodnie z obowigzujgcymi w sgdzie zasadami,
= zachowac szablon korespondencji obowigzujgcy w sgdzie w zakresie:
= typu czcionki,
= wielkosci czcionki — nie mniejsza niz 10 punktéw,
= interlinii — pojedyncza.
Pisze zawsze w imieniu osoby lub osdb podpisujgcych sie pod listem; w podpisie podaje imie
i nazwisko oraz stanowisko.
Przystawiam odpowiednig pieczatke.

W tresci listu stosuje jednolity, przyjety zapis nazwy oddziatu/wydziatu/komodrki organizacyjnej
sadu.

W nagtéwku wiadomosci zamieszczam:
=  miejscowosc,
= date,
= numer sprawy, jesli jest nadany.

Wohpisuje dane adresata listu.

List podpisuje wtasnorecznie, czytelnie w przypadku braku pieczatki imiennej. W catym tekscie
stosuje jednolity format daty, stosujgc sie do zasad korespondencji oficjalne;j.

Jesli chce napisac¢ date, uzywajac cyfr, to dzien i miesigc musi by¢ zapisany dwiema cyframi,
a rok czterema.

Obstuga e-mailowa

Wzor

Stosuje obowigzujgcy w sadzie szablon korespondencji e-mail oraz standard podpisu
w wiadomosciach e-mail.

Szanowni Paristwo/ Szanowna Pani/ Szanowny Panie
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W odpowiedzi na Paristwa/Pani/Pana wiadomos¢ e-mail z dnia... dotyczgcq ... uprzejmie
informuje/ uprzejmie przekazuje/ uprzejmie przesytam:

Tres¢ wiadomosci.

Ponadto informuje/ przesytam/ zatgczam do wiadomosci formularz(e)/ wzér(y)/ pismo/ .....

Z powazaniem

Imie i Nazwisko

stanowisko

wydziat/komdérka organizacyjna sqdu

Sqd Rejonowy ... w ... miasto

ul.

tel. odpowiedniej komorki.

adres e-mail: (adres e-mail komorki organizacyjnej pracownika, ktory udziela odpowiedzi np. BOI!
lub sekretariat wydziatu)

link do strony internetowej sqdu

Logotyp sqdu (jesli dany sqd go posiada)

Przy odpowiedzi nalezy zachowac ciggtos¢ korespondencji.

Pamietam, ze temat wiadomosci jest jej zapowiedzig. Temat powinien by¢ krotki i zwiezty.

Zawsze pamietam o powitaniu, tréjdzielnej kompozycji (wstep, rozwiniecie, zakorczenie)
oraz pozostawieniu kontaktu do komdrki organizacyjnej zajmujacej sie obstugg interesantow.

Wiadomos¢ zaczynam od zwrotu grzecznosciowego dostosowanego do adresata wiadomosci.

Przyktadowe zwroty grzecznosciowe:

Szanowna Pani,
Szanowny Panie,
Szanowni Paristwo.

WAZNE: Po zastosowaniu powyzej cytowanych zwrotéw stawiam przecinek (NIGDY nie uzywam wykrzyknika)

oraz pierwsze stowo w nastepnej linijce zaczynam od wielkiej litery.

Kazdy temat, ktéry poruszam w wiadomosci e-mail, umieszczam w osobnym akapicie.
Odpowiadajac, zawsze opieram sie na faktach.
Wskazuje $Sciezke/sposdb rozwigzania problemu.

Przekazuje informacje majace na celu edukacje odbiorcy, np.: zatagczam link do strony, na ktdrej
interesant znajdzie interesujgce go tresci, wskazuje konkretny fragment dotyczacy opisywanej
kwestii.

Zawsze udzielam wyczerpujgcej odpowiedzi. Dzieki temu zaoszczedze czas adresata wiadomosci
oraz swoj wtasny, ktory poswiecitbym na doprecyzowanie.

W tresci e-maila odnosze sie do przedmiotu sprawy, a nie do emocji nadawcy.
Nie stosuje oskarzycielskiego tonu.

Stosuje zwroty grzecznoSciowe.
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Przyktadowe zwroty:

Uprzejmie informuje...
Chciatbym przekazac...

Przestrzegam obowigzujacych w sadzie zasad polityki bezpieczenstwa informacji.

" Gdy mam do przekazania wiecej informacji, sporzgdzam osobny dokument i przesytam
go w zataczniku oraz informuje w tresci wiadomosci e-mail o zatgczniku.

Poufne tresci zabezpieczam przed dostepem osob niepowotanych, np.: poprzez zablokowanie
dokumentu Excel, wysytanie dokumentéw tekstowych zapisanych w formacie PDF.

Dbam o poprawnos¢ stylistyczng, gramatyczng i ortograficzng pisanej wiadomosci. Przed wystaniem
odpowiedzi sprawdzam napisany tekst w celu wyeliminowania ewentualnych btedéw
merytorycznych. Jesli jest taka potrzeba, prosze o to wspoétpracownika.

" Uzywam funkcji sprawdzania pisowni.

" Zawsze pisze w pierwszej osobie liczby pojedynczej (,,ja”). Wyjatkami sg odpowiedzi przedstawiajgce
oficjalne stanowisko sadu.

"  Dostosowuje forme odpowiedzi do ptci nadawcy (osoba, liczba).

" Unikam zdan wielokrotnie ztozonych.

¥ Unikam zwrotéw negatywnych.

® W kontakcie z interesantem nie stosuje kolokwializméw i zdrobnien.

" Na konicu wiadomosci informuje interesanta, ze pozostaje do jego dyspozycji i chetnie odpowiem
na wszelkie dodatkowe pytania.

" Kazdy e-mail koricze zwrotem grzeczno$ciowym, ktory dostosowuje do relacji stuzbowej, jaka tgczy
mnie z interesantem.

Przyktadowe zwroty:

Z powazaniem
Pozostaje do Pani/Pana dyspozycji,
Z wyrazami szacunku.

E-mail podpisuje, uzywajgc odpowiedniej stopki:
Imie i Nazwisko

stanowisko

wydziat/ komérka organizacyjna sgdu
sad

ul.

kod, miejscowos¢

tel.

e-mail

Link do strony internetowej sgdu

Logotyp sgdu (jesli dany sad go posiada)
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Dostepnosé poczty elektronicznej podczas nieobecnosci pracownika
Nie dopuszczam do przekroczenia przyznanego limitu pojemnosci skrzynki e-mailowej.

Przed planowang dfuiszg nieobecnosciag usuwam lub przenosze do folderéw osobistych
wiadomosci, korespondencje archiwizuje zgodnie z przyjetymi zasadami, ktéra moze spowodowac
przepetnienie skrzynki.

Podczas nieobecnosci mam wigczonego ,Asystenta podczas nieobecnosci — autoresponder”
(dotyczy skrzynek osobistych). W tresci autoodpowiedzi zamieszczam informacje, takie jak:

= czas nieobecnosci,

= dane osoby mnie zastepujacej: imie i nazwisko oraz e-mail lub telefon stuzbowy.

[~ Przyktady:

Szanowni Panstwo, uprzejmie informuje, iz w dniach od 20 do 28 stycznia br. przebywam
na urlopie. Zastepuje mnie Jan Kowalski, ktory jest dostepny pod numerem telefonu...
(dotyczy nr tel. stuzbowego)

Uprzejmie informuje, Ze w dniach 12-20 stycznia br. jestem nieobecny w pracy. Zastepuje mnie
Adam Nowak (adam.nowak@warszawaso.gov.pl). Na wszystkie wiadomosci odpowiem
po powrocie.

W odpowiedzi na pismo/ wiadomos¢ z dnia... skierowang do Pana Jana Kowalskiego pod jego
nieobecnos¢ przesytam informacje na temat ../ przesytam w zatgczeniu formularz ... .
W razie pytan zapraszam do kontaktu z np. biurem obstugi interesantéow pod numerem telefonu
... lub poprzez e-mail pod adresem ....
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2. Wizerunek pracownika sadu

Obstuga w sadzie czesto kojarzy sie interesantowi ze ztozonoscig procedur, przez ktére musi przejsé,
napietg atmosfera, dtugim czasem oczekiwania na zatatwienie sprawy. Obstuga interesanta zaczyna
sie w momencie, gdy interesant przekracza prég sadu i pracownik sgdu pozostaje w zasiegu jego
oczu i uszu, niezaleznie od tego, z kim rozmawia.

Obserwujac pracownikéw, interesant wycigga wnioski na temat sadu. Ma to szczegdlne znaczenie
w sgdzie, gdzie wiekszos$¢ interesantdw pojawia sie z silnym niepokojem, napieciem, czesto po raz
pierwszy w zyciu, zwykle w sytuacjach trudnych. Sg oniesmieleni, zagubieni i potrzebujg kontaktu
z osobami cierpliwymi i wzbudzajgcymi zaufanie.

Wchodzac do sadu, interesant powinien odczué zyczliwo$¢ i zainteresowanie ze strony
pracownikéw. Powinien od razu przekonac sie, ze pracownicy sadu szybko i chetnie pomogg mu
i zajmg sie jego sprawg. Od chwili wejscia interesant powinien poczué sie wazny i zauwazony.
Interesant, ktéry odczuje skoncentrowang na sobie uwage, utwierdzi sie w przekonaniu,
Ze jest traktowany powaznie, a jego sprawa zostanie zatatwiona rzetelnie i starannie.

Nalezy pamieta¢, ze reprezentujesz sad nie tylko na swoim stanowisku pracy, lecz takie

reprezentujesz go na zewnatrz. Osoby, z ktorymi sie spotkasz, mogg wiedziec, ze jestes urzednikiem
sadu.

2.1. Pracownicy zajmujacy sie obslugg interesanta

Pracownicy zajmujacy sie obstugg interesanta to zaréwno pracujgcy w biurze obstugi interesantow,
jak iw wydziatach/oddziatach/komdrkach organizacyjnych, ktérzy obstugujg interesantéw
bezposrednio lub tez przez kanaty zdalne.

Jako pracownik sadu reprezentuje sgd w kazdej sytuacji, np. podczas spotkania z interesantem
i poza nim.

Interesanci postrzegajg wszystkich pracownikow jako jeden zespodt, dlatego tak wazny jest wspdiny
wysitek wszystkich oséb, zaangazowanie w obstuge interesanta oraz sprawna i $cista wspodtpraca.
Kompetencje, zaangazowanie i spojnos¢ komunikatdow sg wymagane niezaleznie od kanatu,
przez ktdry kontaktuje sie ze mng interesant.

Interesanci oczekujg nie tylko wiedzy, ale i umiejetnosci komunikowania sie. Dlatego w kontaktach
z interesantem zawsze jestem:

=  empatyczny/a: staram sie wejs¢ w sytuacje osoby, z ktdrg rozmawiam, okazuje troske
i zrozumienie, jestem pomocny i przyjacielski,

= komunikatywny/a: uzywam zrozumiatych sformutowan i dostosowuje sie do rozméwcow
oraz kontekstu, méwie wyraznie i spokojnie, utrzymuje kontakt wzrokowy, podsumowuje
wypowiedzi interesanta i upewniam sie, czy wszystko jest dla niego jasne,

= kulturalny/a: nie podnosze gtosu, jestem zawsze chetny do pomocy interesantowi i okazuje
mu szacunek,

= cierpliwy/a: nie pospieszam interesanta, uwaznie stucham jego wypowiedzi, nie spoglgdam
na zegarek w czasie rozmowy i spokojnie wyjasniam wszystkie watpliwosci,

= aktywny/a: wspétpracuje z zespotem, zeby znalezé najlepsze rozwigzanie dla interesanta,
angazuje sie w poszukiwanie nowych rozwigzan, promuje rézne sposoby kontaktowania
sie z sgdem i korzystanie z produktow, ktdre zaoszczedzg czas interesanta,

= dbajgcy/a o poczucie bezpieczenstwa interesanta: na biezgco informuje interesanta
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o dziataniach, ktére podejmuje i ich celu (podczas obstugi, przed opuszczeniem stanowiska
pracy czy podczas dtuzszego oczekiwania interesanta na obstuge). Kazdg rozpoczetg sprawe,
o ile to mozliwe, doprowadzam do konca,

= wiarygodny/a: dotrzymuje stowa danego interesantom, znam procedury i przestrzegam
ich w codziennej obstudze.

Kazdego interesanta obstuguje profesjonalnie, niezaleznie od jego wieku, ptci czy ubioru.

Dbam o relacje z moimi wspétpracownikami:
= aktywnie zachecam do wspotpracy,
= wspieram innych w rozwoju i czuje sie wspotodpowiedzialny za wdrozenie nowych
pracownikow,
=  mowie wprost i wyrazam swojg opinie w sposdb konstruktywny,
= okazuje szacunek i traktuje swoich kolegow i kolezanki tak, jak ja chciatbym by¢ traktowany,
=  tworze dobrg atmosfere w zespole, w ktérym pracuje.

2.2. Wizerunek miejsca pracy

Dbam o estetyke, czysto$¢ i porzadek na stanowisku pracy.

Dbam o czysto$¢ w miejscu obstugi, przed wejSciem do biura/wydziatu/komoérki organizacyjnej
oraz w pozostatych pomieszczeniach stuzbowych. Kiedy zauwazam zabrudzenie, zgtaszam to osobie
odpowiedzialnej za utrzymanie czystosci. Zawsze czyste powinny by¢:

=  drzwi, okna, podtogi, witryny,

= lady/blaty, biurka, szafki,

= sprzet komputerowy, drukarki,

= tablice informacyjne.

Dbam o sprawnos¢ sprzetdow w miejscu obstugi. Kiedy zauwazam niedziatajgcy sprzet, zgtaszam
to osobie odpowiedzialnej za utrzymanie sprzetu.

Sprzety i meble w miejscu obstugi powinny by¢ utrzymywane przez caty czas w nalezytym porzadku:
=  krzesta dla obstugiwanych i oczekujacych na obstuge interesantow - réwno ustawione
i czyste,
= szafy, szafki, szuflady — zawsze pozamykane,
= kosze na S$mieci przy stanowiskach pracownikdbw — w miejscach niewidocznych
dla interesantéw.

Dbam o to, aby wnioski/formularze/druki i inne materiaty informacyjne znajdujgce sie w miejscu
obstugi byty zawsze aktualne, bez sladdw zniszczen, a takze wtasciwie i starannie pouktadane.

Staram sie, aby interesanci czuli sie komfortowo w sgdzie. Dbam o to np. poprzez zaproponowanie
interesantom:
=  miejsca siedzgcego, gdy widze, ze interesant stoi,
= zdjecia kurtki/ptaszcza, jesli widze/stysze, ze interesantom jest za ciepto,
= pomocy w sposobie wypetnienia formularzy/drukéw/projektéw pism, np. poprzez wskazanie,
ktore elementy interesant musi wypetnic,
= skorzystania z kacika dla dzieci (jezeli taki znajduje sie w sadzie), jesli widze, ze interesant
przyszedt w towarzystwie dziecka
= skorzystania z dostepnej wody, itp.

W szufladach, szafkach lub wyznaczonych miejscach przechowuje dokumenty oraz rzeczy stuzace
biezagcemu wykonywaniu czynnosci (dokumentacje, regulaminy, pomocniki, notatki, przybory biurowe,
koszulki, teczki).

17



" Na stanowisku pracy nie trzymam osobistych i niezwigzanych z pracg rzeczy: zdjeé, zabawek, portfela,
jedzenia itp.
" Nie spozywam napojow i/lub positkdw przy stanowisku pracy.

" Po zakonczeniu pracy pamietam o uporzgdkowaniu stanowiska pracy.

2.3. Standard ubioru

"  Dbam o wtasciwy wyglad i ubidér w miejscu pracy, dbajgc zaréwno o wizerunek sadu, jak i mdgj
jako pracownika sadu.
® Zawsze mam réwno przypiety identyfikator. Pamietam, aby:
= identyfikatory przypina¢ prosto, zawsze w miejscu widocznym dla interesanta
(w klapie marynarki/zakietu),
= zdejmujgc zakiet/marynarke, przypinam identyfikator do koszuli.

¥ Stosuje ponizsze zalecenia dotyczace standardu ubioru.

Zalecenia dla kobiet

Rekomendowane jest, aby ponizsze elementy garderoby byty w jednolitych kolorach (bez wzoréw):
biaty, bezowy, szary, grafitowy, granatowy, czarny.

m ¥ latem dopuszczalne sg fasony z rekawem 3/4 dtugosci,

" nierekomendowane: swetry, zakiety z krotkim rekawem.
Zakiety, marynarki

@ " o klasycznym i eleganckim kroju, zakrywajace kolano.

Spodnice
" princeski w zestawie z koszulg lub sukienki biznesowe w jednolitym kolorze,
bez wzordéw (z rekawem dtugim, 3/4 lub krétkim),
L. " nierekomendowane: spddnice lub sukienki mini oraz do kostek.
Sukienki

m " o klasycznym i eleganckim kroju (bez wzoréw) w zestawie z koszulg,

" nierekomendowane: dzinsy, legginsy.

Spodnie

;; " noszone w zaleznosci od pory roku.

Rajstopy



Bluzki koszulowe

¢

Obuwie

=)

Wiosy

0

Makijaz

O

Bizuteria

=

Dtonie

[=

Paznokcie

z kotnierzykiem, gtadkie (bez wzoréw), z krétkim/dtugim rekawem,
kolory: biaty, kremowy, jasnoniebieski, jasnorézowy,

dopuszczalne wstawki, apaszki, laméwki na wewnetrznej stronie kotnierza,
mankietéw oraz krytej plisy pod guzikami; wzdér wstawek: gtadkie, w delikatne
paski, kropki lub w kratke,

guziki jednokolorowe Ilub z obwddka, w tym guziki przyszyte niémi
w kolorach: bezowy, szary, grafitowy, granatowy, czarny, braz, biaty,
kremowy, jasnoniebieski, jasnorézowy,

nierekomendowane: T-shirty, topy, bluzki bez rekawéw, bluzki z wzorami,
nadrukami, falbanami, koronkami, wigzanymi tasiemkami, kokardami.

zakryte, eleganckie, na ptaskim obcasie lub wyzsze (max 10 cm).

zadbane, starannie uczesane, twarz odstonieta,

nierekomendowane: kolorowe ozdoby do wtoséw.

delikatny, naturalny, dzienny.

delikatna, skromna.

czyste rece, zadbane, krétkie paznokcie, staranny manicure (moze by¢ french
manicure) kolor paznokci zgodny z dozwolong paletg barw, bez ozdéb
(naklejek, cekindw itp.) i dtugich tipséw.

dozwolone kolory paznokci (ponizsze kolory mogg by¢é w dowolnych
odcieniach, z wytaczeniem jaskrawych odcieni):
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Zalecenia dla mezczyzn
jednolite,
kolory: szary, grafitowy, granatowy, czarny,

Garnitury nierekomendowane: tgczenie spodni i marynarki nie od kompletu.

m z krétkim lub dtugim rekawem,

kolory jednolite: biaty, kremowy, jasnoniebieski, jasnorézowy.

Koszule
dostosowany do sytuacji i miejsca pracy, w dobranym, stonowanym kolorze
oraz klasycznym drobnym wzorze,
Nierekomendowane: duze wzory, jaskrawe kolory.

Krawat

& eleganckie, kryte,

kolory: braz, czarny, granatowy,

Obuwie nierekomendowane: obuwie sportowe, klapki, sandaty.
j gtadkie, dobrane kolorystycznie do obuwia.
Skarpetki
é obowigzkowe i odpowiednie do garniturow.
Paski
d ] czyste rece, zadbane i krétkie paznokcie.
Dtonie
|; I] krotkie, zadbane, starannie uczesane, zarost ogolony lub przyciety.
Wiosy

20



3. Pozadane zachowania werbalne i pozawerbalne

Postawa kazdego pracownika sagdu ma wptyw na postrzeganie sadu. Profesjonalizm i zyczliwo$é w kontaktach
z interesantem budujg zaufanie do sgdu. Przy wykonywaniu obowigzkéw stuzbowych przestrzegam zasady
rownego traktowania, decyzje podejmuje obiektywnie, bezstronnie, majgc na uwadze obowigzujace przepisy
oraz standardy obstugi interesanta.

g 3.1. Szczegédlne sytuacje

" @Gdy interesant zaczyna by¢ agresywny, podnosi gtos, krzyczy, wywiera presje — zachowuje spokdj
i nie daje sie ponies¢ emocjom.

" Nie odbieram kierowanych do mnie uwag personalnie. Interesant jest zdenerwowany sytuacja,
w jakiej sie znalazt, jego emocje nie odnoszg sie do mojej osoby.

" Jezeliinteresant obraza i uzywa wulgaryzmdw, stanowczo i kulturalnie prosze, aby przestat.

= Jesli interesant nie zmienia postepowania, koricze rozmowe, jednoczesnie zapraszajgc go do spokojnej
rozmowy w przysztosci.

" W przypadku, kiedy interesant sobie tego zyczy, przekierowuje go do kierownika/dyrektora.
= Jesli sytuacja tego wymaga, wzywam ochrone lub policje.
" W sytuacji przypadkowego spotkania interesanta poza miejscem pracy: jesli to mozliwe, usmiecham

sie do interesanta i méwie mu Dzieri dobry, Dobry wieczor, pokazujgc w ten sposéb, ze go poznaje
i pamietam.

Przyktadowe sformutowania:

Rozumiem Pani/a zdenerwowanie. Prosze opisac, co sie stato, a ja postaram sie pomac.
Jestem tu po to, aby Pani/u pomdc. Prosze o zmiane sposobu rozmowy, w przeciwnym
razie bede zmuszona zakoriczy¢ nasze spotkanie.

Jezeli nadal bedzie Pan/i mi grozit/a/ uzywat/a wulgaryzmdéw/ krzyczat/a,
bede zmuszony/a przerwac obstuge. Czy mozemy wrdcic¢ do sprawy?

Niestety, w tej sytuacji musze zakoriczy¢ rozmowe. Pozostaje do Pani/a dyspozycji
w innym dniu.

Mimo moich présb nie przestaje Pan/i krzycze¢ i przeszkadza Pan/i przez to innym
interesantom. Niestety jestem zmuszona wezwac ochrone.

Fakt, ze mdéwi Pan/i podniesionym gtosem, uniemozliwia mi rozwiqzanie sprawy.
Czy mogtabym prosi¢ Pana/Panig o to, zeby pozwolit/a mi sie Pan/i wypowiedzie¢?
Pomoze nam to znalez¢ rozwigzanie.

"  Dbam o dyskrecje podczas catej rozmowy z interesantem.
" Nie komentuje na gtos spraw zawodowych ani spraw dotyczgcych innych interesantéw.

" W czasie rozmowy z interesantem moge postugiwaé sie narzedziem wspomagajgcym zapewnienie
dyskrecji, jak np. kartka do notowania.

" Jako pracownik sagdu mam obowigzek dba¢ o zachowanie poufnosci danych interesantow.
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Przypominam interesantowi o mozliwosci zapisania danych poufnych i pamietam, aby tych danych
nie wypowiadaé¢ na gtos. Jedynym odstepstwem od tej zasady jest prosba interesanta o podanie
ww. danych na gtos. Dbam wtedy, zeby danych nie styszaty inne osoby przebywajace w miejscu
obstugi.

Rozmowy z interesantami prowadze na tyle cicho, aby nie przeszkadza¢ innym osobom w miejscu
obstugi, ale réwnoczesnie na tyle wyraznie, aby byé zrozumianym przez interesanta.

Ustawiam monitor tak, zeby uniemozliwi¢ osobom postronnym wglagd w dane osobowe na nim
wyswietlane.

Zanim rozpoczne obstuge kolejnego interesanta, upewniam sie, czy na biurku nie znajduja
sie dokumenty innych interesantéw, odwracam kartki tak, by schowac dane stron postepowania.

3.3. Zarzadzanie przerwami

Pamietam, ze obstugiwany interesant jest dla mnie najwazniejszy.
Odchodze od stanowiska tylko w celach zwigzanych ze sprawg interesanta.

Jesli przerywam obstuge interesanta na krotkg chwile (np. wydruk materiatéw, podejscie
po formularz), informuje o tym interesanta.

Jesli przerywam obstuge interesanta, aby skonsultowac sprawe z innym pracownikiem:
= przepraszam interesanta i informuje go o potrzebie konsultacji (dotyczy réowniez sytuacji,
gdy pracownik, z ktérym chce skonsultowac sprawe, ma stanowisko blisko mojego),
= jesli odchodze od stanowiska, staram sie wypetni¢ interesantowi czas zwigzany z przerwa
w obstudze np. wreczajac wzory wnioskéw, o ktérych rozmawiamy,
= po powrocie dziekuje za okazang cierpliwos¢.
Jesli dodatkowa konsultacja z innym pracownikiem moze odby¢ sie telefonicznie (w obecnosci
interesanta, przy moim stanowisku), wéwczas:
=  przepraszam interesanta i informuje go o koniecznosci skonsultowania danej sprawy,
= krotko konsultuje sprawe z innym pracownikiem.

Konsultujgc sprawe przy stanowisku innego pracownika, ktéry obstuguje interesanta, czekam
na dogodny moment, nie przerywam wypowiedzi, a nastepnie:

=  witam sie z obstugiwanym interesantem,

=  przepraszam interesanta,

= informuje pracownika, ze potrzebuje jego pomocy.

W przypadku sgddéw posiadajacych telefony z identyfikacjg numeru: jesli obstuge interesanta przerywa
dzwoniacy telefon wewnetrzny (innego pracownika), informuje interesanta, ze musze odebrac telefon.
Odbieram telefon, tylko jesli jest to konieczne, a nastepnie zachowuje sie w jeden z ponizszych
sposobow:
= jesli pracownik oczekuje ode mnie konsultacji: udzielam krétkiej, niezbednej informacji przez
telefon, przy czym zawsze pamietam o dyskrecji oraz poufnosci przekazywanych danych;
= jesli pracownik prosi mnie o podejscie do jego stanowiska w waznej sprawie, w wyjgtkowych
sytuacjach jesli jest to konieczne (np. pomoc przy obstudze innego interesanta), przepraszam
swojego interesanta i informuje go o koniecznosci przerwania na chwile rozmowy.
Po powrocie uprzejmie dziekuje za okazang cierpliwosc.
Kiedy w miejscu obstugi pojawiajg sie inne osoby i prébujg nawigza¢ ze mng rozmowe w momencie,
kiedy prowadze spotkanie z interesantem, kieruje ich do innego wolnego pracownika lub kierownika/
ewentualnie do witasciwej komaérki organizacyjnej sgdu.
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Przyjmuje kazda skarge: sktadang osobiscie, e-mailem czy listem.

Nawet jesli nie jestem w stanie okresli¢, ktora ze stron zawinita, wyrazam swoj zal ze wzgledu
na napotkane niedogodnosci.

Pamietam o nastepujgcych zasadach postepowania:
= niezadowolonego interesanta traktuje tak, jak sam chciatbym by¢ potraktowany w tej sytuaciji,
= nie odbieram uwag interesanta personalnie,
= jedli interesant jest agresywny lub obraza mnie, spokojnie i z opanowaniem moéwie mu,
Ze jego zachowanie narusza mojg godnosc osobistg oraz prosze go o zmiane zachowania,
=  skupiam sie na faktach, nie emocjach interesanta,
" nie pouczam interesanta,
= staram sie uspokoié interesanta,
=  sam zachowuje spokdj i skupiam sie na wyjasnieniu sprawy,
= postepuje zgodnie z procedurg dotyczgcy skarg.
Zawsze diagnozuje problem interesanta i dopytuje o szczegoéty sprawy, aby dobrze zrozumiec
przyczyne problemu.

Informuje interesanta o obowigzujgcym terminie rozpatrzenia skargi i sposobie odpowiedzi.

Jezeli interesant w trakcie zgtaszania skargi:
= oczekuje kontaktu z moim przetozonym, zapraszam go do kierownika: BOI, sekretariatu,
oddziatu administracyjnego lub samodzielnej sekcji administracyjnej,
= jest wzburzony i jego zachowanie mogtoby zaktdci¢ prace na sali obstugi: postepuje wedtug
modelu obstugi interesanta wykazujgcego silne emocje.

Dalej postepuje zgodnie z obowigzujgcymi w sgdzie procedurami obstugi skarg.

3.5. Niedziatajacy system informatyczny

W sytuacji, gdy z powodu awarii nie mam dostepu do systemu, uzywam zwrotéw, ktére uspokojg
interesanta. Unikam budzacych niepokdj zwrotdw typu: Znowu nie dziata, System padt.

Nie komentuje zaistniatej sytuacji, ani nie dopytuje na gtos innych wspdtpracownikow o to,
co sie stato.

Nie okazuje w obecnosci interesantdw zniecierpliwienia czy zdenerwowania zaistniatg sytuacja.
Informuje interesanta o powodach przedtuzajacej sie obstugi.

Informacje o mozliwym czasie trwania awarii pozyskuje w sposéb dyskretny, ktéry nie bedzie niepokoit
interesantow, np. wykonujgc telefon do odpowiedniej komorki organizacyjnej/ wydziatu.
Jednoczesnie, jezeli mam takg mozliwos¢, telefon ten wykonuje spoza miejsca obstugi interesantéw.

Jesli nie da sie okresli¢, ile czasu potrwa awaria, informuje o tym interesanta.
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@ 3.6. Gdy nie znam odpowiedzi na pytanie

" Gdy nie jestem pewien jakiej$ informacji, weryfikuje jg przed przekazaniem interesantowi.

¥ Szukajac odpowiedzi na dane pytanie, najpierw szukam wsparcia wsrod wspétpracownikéw (kolezanek
i kolegdéw). lJezeli nie moge go uzyskac, szukam innych mozliwosci (pracownicy sekretariatéow
wydziatéw/ innych komérek organizacyjnych).

" Gdy uzyskiwanie informacji przedtuza sie, prosze interesanta o cierpliwos¢.

¥ Gdy nie udaje mi sie uzyska¢ informacji lub sprawa przedtuza sie, umawiam sie z interesantem
na dogodng forme przekazania mu interesujacej go informacji.

3.7. Wyjasnienie interesantowi, dlaczego nie moge zrobié tego, o co prosi

¥ Standard dotyczy sytuacji, w ktérych interesant nie zgodzit sie na wskazane mozliwosci, a nie moge
zaproponowac interesantowi innych rozwigzan.

" Wykorzystuje w tym celu ponizszy schemat komunikacji:
= odniesienie do emocji: Przykro mi, ze nie moge...,
= wyjasnienie przyczyny: Wynika to z...,
= propozycja rozwigzania: Proponuje....

5  Przykiad:

Przykro mi, nie moge podac¢ Panu tych informacji, z uwagi na/poniewa:...,

3.8. Interesant przediuzajgcy rozmowe

¥  Standard dotyczy wytgcznie sytuacji, w ktérych sprawa, z ktérg przyszedt do mnie interesant, zostata
juz zrealizowana, a dalsza cze$¢ rozmowy nie dotyczy spraw zwigzanych z obstugg interesanta.

" Zakonczenie takiej rozmowy jest szczegdlnie wazne, gdy na sali jest kolejka.

" Gdy jest kolejka, koricze zatatwianie sprawy i zapraszam nastepnego interesanta.

" Jezeli sprawa zostata zatatwiona, pytam konkretnie np.: Czy jest jeszcze cos, co moge dla Pana/i
zrobic?

" Aby zakonczyé rozmowe z interesantem:
=  nie nawigzuje i nie rozwijam tematdéw niezwigzanych bezposrednio z obstugg interesanta,
= swoj3 postawg nie wysytam sygnatow do kontynuowania tych watkow,
=  jak najkrdcej reaguje na uwagi osobiste interesanta,
= w kazdej wypowiedzi powracam do gtéwnego watku rozmowy.

3.9. Obstuga interesantéw z niepetnosprawnosciami

Jednym z elementéw odpowiedzialnosci i dbatosci o interesanta jest dgzenie do zapewnienia petnej
dostepnosci ustug sadu wszystkim interesantom, w tym rdéwniez interesantom z niepetnosprawnosciami.
Zalezy nam na tym, aby kaidy interesant, niezaleznie od miejsca obstugi (w sadzie, przez telefon,
przez internet) czut sie komfortowo i w petni profesjonalnie obstugiwany.
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Niewidomi
Zawsze pytam, czy i jakiej pomocy interesant potrzebuje.

Nie dotykam osoby niewidomej, zanim nie otrzymam zgody — niewidomi majg swojg strefe prywatnej
przestrzeni.

Mdwie bezposrednio do interesanta. Nie przekazuje informacji przez osoby, ktore stojg obok.

Nie rozpraszam psa przewodnika. Nie méwie do niego i nie dotykam go. Od tego zalezy zycie i zdrowie
osoby niewidomej.

Nie popycham osoby niewidomej przed sobga. Jest to niekomfortowe i niebezpieczne. Prowadzac
niewidomego, podaje mu swoj tokiec i bezpiecznie przeprowadzam w docelowe miejsce.

Czasem potrzebne sg informacje o otaczajacej przestrzeni. Opisuje ich umiejscowienie w przestrzeni,
w szczegolnosci zwracam uwage na obiekty i przedmioty znajdujace sie na ich drodze.

Pomagajac, nie decyduje, pozwalam na wybodr. Interesant wie, czego potrzebuje.

Stabostyszacy i niedostyszacy

Pamietam, ze wady stuchu mogg by¢ niewidoczne, a aparaty stuchowe mogg byé¢ niezauwazalne.
Trudnosci w komunikacji wynikajace z wady stuchu moga pojawic sie dopiero w trakcie rozmowy.

Twarz mam skierowang w strone rozmowcy w celu umozliwienia odczytania informacji z ruchu ust.
Zanim zaczne rozmawiac z osobg stabo styszaca lub niestyszaca, upewniam sig, ze ona na mnie patrzy.

Moéwie powoli, jezeli interesant prosi o powtdrzenie informacji, wykonuje to bardzo wyraznie i gtosno.
Jesli rozmowa wymaga gtosniejszego komunikowania sie, adotyczy danych prywatnych,
przeprowadzam ja w miejscu, gdzie osoby trzecie nie bedg mogty jej stucha¢, np. w odrebnym
pomieszczeniu, jezeli jest dostepne.

Jezeli pojawig sie watpliwosci, czy interesant zrozumiat wypowiedZ, proponuje zapisanie informacji
na kartce.

Informacje zapisane na kartce powinny by¢ krétkie i czytelne.

Niepetnosprawni fizycznie i/lub ograniczeni ruchowo ze wzgledu na stan zdrowia
Moja pomoc powinna zawsze by¢ poprzedzona pytaniem, czy interesant chce, aby mu pomac.

Osoba z niepetnosprawnoscig fizyczng poruszajgca sie na wozku inwalidzkim ze wzgledu na bariery
architektoniczne lub inne utrudnienia moze potrzebowa¢ pomocy.

Pamietam, zeby zapytaé, jakiego rodzaju pomocy interesant potrzebuje — czy tylko otworzy¢ drzwi,
czy poprowadzi¢ wozek do wskazanego miejsca, czy innej pomocy.

Pamietam, ze nie nalezy bez pozwolenia prowadzi¢ ani opierac sie o konstrukcje wozka — wodzek nalezy
do przestrzeni osobistej osoby z niepetnosprawnoscia.

Dla osoby siedzacej na woézku inwalidzkim najbardziej dogodny obszar pola widzenia to wysokos¢
90-120 cm, dlatego najlepiej rozmawia¢ z osobag z niepetnosprawnoscig, siedzac przy biurku.
Jezeli jest to niemozliwe, nalezy pamieta¢ o zachowaniu odpowiedniej odlegtosci od rozméwecy tak,
aby interesant nie byt zmuszony do podnoszenia gtowy.

W przypadku, gdy interesant korzysta z kul ortopedycznych, laski lub balkonika: zawsze udostepniam
mu dogodne miejsce do pozostawienia kul badz innych niezbednych pomocy.

W razie pozostawienia przez interesanta kul ortopedycznych na ziemi pomagam mu je podniescé.
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Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng

Postuguje sie prostym jezykiem. Unikam pojec abstrakcyjnych, metafor, przenosni. Podczas rozmowy
zosobg z niepetnosprawnoscig intelektualng nie uzywam jezyka dziecinnego, ani nie traktuje
jej z pobtazliwoscia.

Formutuje krétkie wypowiedzi. Dtuzsza wypowiedZ moze nie zosta¢ zapamietana z racji ograniczen
pojemnosci pamieci krotkoterminowej. Sprawdzam na biezgco rozumienie tresci przez interesanta.
Pamietam, ze osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng moze miec¢ ktopoty z podejmowaniem
decyzji.

Wspomagam sie przyktadami z zycia codziennego — odnoszenie sie do doswiadczen , ktdre sg udziatem
rozmowcy, s zazwyczaj lepiej przez niego rozumiane. Jesli moge zobrazowac swojg wypowiedz
ilustracja, odrecznym rysunkiem — korzystam z tej mozliwosci.

Tempo wypowiedzi dostosowuje do poziomu i mozliwosci odbioru przez rozméwce. Méwie powoli.

Utrzymuje staty kontakt wzrokowy z rozmdéwca, monitorujac jego poziom uwagi. Cierpliwie czekam
na odpowiedZ interesanta. Pozostawiam wystarczajgco duzo czasu na przemyslenie sprawy
i odpowiedz interesanta.

Zdarza sie, ze osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng sg nadmiernie mite, np.: chca usciskag,
ucatowaé rozmodwce, uznajgc zyczliwosé za przejaw sympatii, a nawet przyjazni. Zachowuje relacje
urzednik — interesant. Grzecznie, ale stanowczo prosze, aby osoba z niepetnosprawnoscig
intelektualng tego nie robita.

Jezeli mam watpliwosci, jak zachowad sie lub rozmawia¢ z osobg z niepetnosprawnoscia intelektualng
— prosze jg o wskazowke.

Nie uzywam stdw zapozyczonych z jezyka obcego, np. okej . Unikam skrotéw. Jesli musze uzy¢ skrotu,
wyjasniam jego tresc, np. KRS — Krajowy Rejestr Sadowy.

Procenty i duze liczby mogg by¢ trudne do zrozumienia. Staram sie uzywac wyrazéw ,,duzo” lub ,, mato”
i zapisywac liczby/procenty na kartce.

Tam, gdzie to mozliwe, staram sie uzywaé zwrotow pozytywnych, nie negatywnych, np.: Dobrze,
jesli Pani poczeka na pracownika sqgdu, nie natomiast np.: Nie powinna Pani wychodzi¢ przed
otrzymaniem informacji.

O ile to mozliwe, uzywam strony czynnej, nie strony biernej podczas rozmowy, np.: Wysle do Pani/a
pismo, zamiast Pismo zostanie do Pani/a wystane przez sqd.

3.10. Zdarzenia kryzysowe

W przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowej, takiej jak nagte zdarzenia niebezpieczne dla zdrowia i zycia,

np.: rozlanie sie niebezpiecznej substancji, samobdjstwo, zabdjstwo, nieszczedliwy wypadek, akt terroryzmu,

niezwykle istotna staje sie komunikacja.

Pamietam, ze nie nalezy udziela¢ zadnych informacji ani o$wiadczen do czasu zajecia oficjalnego
stanowiska przez witadze sadu. Z prasg, telewizjg i mediami elektronicznymi mogg kontaktowad
sie wytgcznie wyznaczeni pracownicy. Wszystkich dziennikarzy zgtaszajacych sie po informacje kieruje
do biura rzecznika prasowego lub innej wyznaczonej osoby.

Wszystkim innym podmiotom (osobom fizycznym, instytucjom, kontrahentom, itd.) udzielam
informacji zgodnie z wytycznymi otrzymanymi od wtadz sgdu. Z reguty bedzie to oficjalne oswiadczenie
lub nakaz odsytania do wyznaczonej osoby.
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3.11. Nieobecnos$é w pracy

Gdy planuje nieobecnos¢ w pracy:

osobe zastepujgcg mnie wyznacza bezposredni przetozony,

informuje moich wspotpracownikdw o szczegdtach rozpoczetych przeze mnie spraw tak, aby inni
pracownicy mogli je kontynuowag,

dbam o to, aby wazne dokumenty w formie papierowej utrzymywac i przechowywac w takim stanie
i miejscu, by podczas mojej nagtej nieobecnosci inny/a kolega/kolezanka z zespotu miat/a do nich
dostep i mégt/mogta bez problemu przejgé sprawy moich interesantéw i wspotpracownikéw,

sprawy zgtoszone przez interesantéw realizuje na biezgco. Nigdy nie odktadam na kolejny dzier spraw,
ktére powinny/moga by¢ zrealizowane od razu. Dziatam tak, aby unikng¢ sytuacji, w ktérej w razie
mojej nagtej nieobecnosci sprawa zgtoszona przez interesanta nie zostanie zrealizowana.

3.12. Dementowanie informacji blednie udzielonych przez innego pracownika

Przepraszam interesanta za zaistniatg sytuacje.

Wyjasniam stan faktyczny i proponuje rozwigzanie. Po zakornczeniu rozmowy wysytam e-maila
do przetozonego, w ktérym interesant uzyskat btedna informacje z opisem sytuacji. Przetozony
zobowigzany jest do podjecia dziatan zmierzajgcych do wyeliminowania tego rodzaju btedéw
w przysztosci.

Przyktadowe sformutowania:

Przepraszam za zaistniatq sytuacje, proponuje... . Jednoczesnie chciatbym podkreslic,
ze dotozymy wszelkich staran, aby taka sytuacja w przysztosci nie miata miejsca.



4 . Monitorowanie jakosci obstugi interesanta

Monitorowanie jakosci obstugi odbywa sie poprzez cykliczne badania interesantéw. W celu umozliwienia petnej
porownywalnosci wynikdw i skutecznego ich gromadzenia badania winny by¢ realizowane w jednakowy sposdb
we wszystkich sadach powszechnych. Monitorowanie odbywa sie przy wykorzystaniu badania satysfakcji
interesantow odwiedzajgcych BOI i inne komorki organizacyjne sgdéw, w ktérych nastepuje kontakt
z interesantem.

Celem badan jest zebranie informacji nt. poziomu obstugi interesanta w sgdach powszechnych. Materiat z tych
badan nalezy traktowac jako podstawowy kanat komunikacji z interesantami dajgcy im poczucie anonimowosci.
Z ankiet oceny satysfakcji interesanta dowiadujemy sie, jak odbierane s zachowania pracownikéw przez
interesantdw oraz to, jak odbierane s3g przez interesantdw realizowane procedury i ogdlnie obstuga w sgdach
powszechnych.

Zbieranie opinii interesantdw powinno by¢ realizowane w trybie ciggtym. W celu jak najwiekszej dostepnosci
ankiety oraz liczby odpowiedzi rekomendowana jest realizacja badania metoda ankiety tradycyjnej
(papierowej), dostepnej bezposrednio do wypetnienia przez interesanta i pozostawienia w urnach
w BOl/komodrkach organizacyjnych zajmujgcych sie obstugg interesanta. W zaleznosci od mozliwosci
technicznych danego sadu mozliwa jest takze metoda ankiety on-line, dostepnej z poziomu strony internetowej
sadu.

Z uwagi na fakt, ze badanie realizowane bedzie w trybie ciggtym, podsumowania wynikéw powinny
by¢ wykonywane po zakonczeniu kazdego kwartatu. W ankietach oceny satysfakcji interesantéw bardzo wazna
funkcje petnig pytania otwarte, ktére objasniajg wyniki ilosciowe. Na podstawie tych danych mozliwe bedzie
opracowywanie i rekomendowanie dziatan usprawniajgcych obstuge poprzez doskonalenie kompetencji
pracowniczych, modyfikacje samych standardéw, zmiane procedur organizacji pracy i przepiséw obstugi
interesantow.

Za realizacje badania w formie tradycyjnej i ankiety on-line (w tych sadach, w ktdrych jest to mozliwe)
odpowiada kazdy z sadow powszechnych. W ramach sadu, za analize ankiet i przygotowanie wnioskow,
rekomendacji odpowiedzialny jest kierownik BOIl, a w tych sadach, w ktérych nie zostaty utworzone BOI
odpowiedzialny jest kierownik oddziatu administracyjnego lub kierownik samodzielnej sekcji administracyjne;j.

W ramach cyklicznych spotkan kierownika BOIl, a w tych sgdach, w ktérych nie zostaty utworzone BOlI,
kierownika oddziatu administracyjnego lub samodzielnej sekcji administracyjnej, z kierownikami sekretariatow
wydziatdw omawiane sg wszelkie sprawy zwigzane z obstugg interesanta w sgdzie, w tym réwniez wyniki badan
satysfakcji interesanta. Wyniki analizy ankiet oceny satysfakcji interesanta wraz z wnioskami, rekomendacjami
oraz wnioskami ze spotkan, rekomendacjami do zmian w obstudze interesanta, powinny by¢é przekazywane
do kierownictwa sadu.
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ANKIETA OCENY SATYSFAKCJI INTERESANTA

ANKIETA OCENY SATYSFAKCJI INTERESANTA

w Sadzie w

Dqgzgc do zapewnienia jak najlepszej jakosci obstugi interesanta w tutejszym sqdzie, w imieniu
kierownictwa sqdu zwracamy sie z uprzejmg prosbg o wypetnienie niniejszej ankiety. Ankieta ma charakter
anonimowy, a jej wypetnienie zajmie ok. 5 minut. Wyrazone uwagi i opinie pozwolq wyjs¢ naprzeciw Panstwa
oczekiwaniom, a tym samym przyczyniq sie do doskonalenia jakosci obstugi interesanta w sqdach.

1. Pte¢
[ kobieta [J mezczyzna

2. Wyksztatcenie

[ podstawowe [ zasadnicze U] $rednie U wyzsze
3. Wiek
[]18-25 1 26-35 [136-45 1 46-55 I powyzej 65

4. Jak czesto korzysta Pan/Pani z obstugi swiadczonej przez tutejszy sad?
[ po raz pierwszy [ raz na kilka lat ] raz-dwa razy w roku (] czesciej
5. Przez ktorg komérke organizacyjng byt/a Pan/Pani ostatnio obstugiwany/a:

[ Biuro Obstugi Interesantow
[ Punkt Informacyjny/ Biuro podawcze
[ Czytelnia akt
LI Wydziat ot
O Inna
Prosze poda¢ nazwe komérki organizacyjnej, jezeli powyzej zaznaczono ,Inna”:

6. W jakim zakresie korzystat/a Pan/Pani z ustug tutejszego sadu ?

[ ztozenie pozwu/wniosku
[ otrzymanie wzoru pisma lub formularza
[ uzyskanie informacji o toku sprawy
Cinne
Prosze podac rodzaj ustug, jezeli powyzej zaznaczono ,,inne”:

7. Jaka grupe interesantéw Pan/Pani reprezentuje?
[ strona postepowania ] $wiadek J petnomocnik zawodowy J inna grupa

Prosze podac nazwe grupy, jezeli powyzej zaznaczono ,,Inna”:
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8. Ktéry sposdb kontaktu z sadem jest dla Pana/Pani najdogodniejszy?
[] Osobisty ] Telefoniczny [ Korespondencyjny [] Elektroniczny

9. Czy podczas wizyty w sgdzie osoba zajmujgca sie Pana/Pani obstugg okazata sie pomocna w zatatwieniu
Pana/Pani sprawy?

[ Tak [J Nie

10. Czy osoba zajmujaca sie Pana/Pani obstuga okazata cierpliwosé i poswiecita odpowiednig ilos¢ czasu na
zatatwienie sprawy?
[0 zdecydowanie tak (] raczej tak [ raczej nie [0 zdecydowanie nie

11. Czy osoba zajmujgca sie Pana/Pani obstugg uzywata zwrotéw przyjaznych wobec Pana/Pani, czy méwita
jasnym i zrozumiatym jezykiem?

O Tak [ Nie
12. Czy osoba zajmujgca sie Pana/Pani obstuga udzielita jasnych i wyczerpujacych odpowiedzi wyjasniajgcych
wszelkie Pana/Pani watpliwosci, czy wskazata, jakie nalezy przygotowaé dokumenty i gdzie nalezy je
ztozy¢?

[ Tak, zdecydowanie wskazat/a i wreczyt/a wzdr dokumentu niezbednego do zatatwienia sprawy,
[ Tak, wskazat/a odpowiedni dokument, ale nie wreczyt/a jego wzoru,

[] Miat/a trudnosci z udzieleniem informacji i wskazaniem dokumentdw i ich wzoréw, sprawe
konsultowat/a z innym pracownikiem,

[ Nie byt/a pomocny/a, nie wskazat/a dokumentéw oraz nie wreczyt/a ich wzoru.
13. Czy nazakonczenie rozmowy pracownik upewnit sig, Ze nie ma Pan/Pani wiecej pytan lub czy moze
jeszcze w czyms$ pomoc?
U Tak [J Nie
14. Jak ocenia Pan/Pani wyglad oraz czytelno$é oznakowania wnetrza budynku sadu?
L] bardzo dobrze L] dobrze L zle L] bardzo zle

15. Jakie zmiany Pana/Pani zdaniem moga wptynaé na polepszenie jakosci obstugi Swiadczonej przez tutejszy
sad? Panstwa oczekiwania i propozycje:

Serdecznie dziekujemy za poswiecony czas i wypetnienie niniejszej ankiety.
Wszystkie zgtoszone przez Paristwa uwagi i sugestie zostang poddane wnikliwej analizie.
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