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Zarzadzenie Nr 24/W /2011

Wéijta Gminy Tuszow Narodowy z dnia 3 pazdziernika 2011 roku w sprawie wprowadzenia
standardéw obstugi klienta

Dziatajac na podstawie art. 33 ust. 2 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie
gminnym (Dz. U. z 2001 roku Nr 142 poz. 1591 z pdzn. zm.)
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5.1

Wprowadzam w zycie standardy obstugi klienta opracowane w projekcie ,,W strone klienta — nowa
twarz administracji samorzadowe]” ktdre stanowig zatgcznik Nr 1 do niniejszego zarzgdzenia

§2

Wprowadzam w zycie kodeks etyczny urzgdnika Jednostki Samorzgdu Terytorialnego opracowany
w projekcie ,W strong klienta — nowa twarz administracji samorzadowej’ ktory stanowi zatgcznik

Nr 2 do niniejszego zarzadzenia
§3
Wykonanie zarzgdzenia powierza sig Pracownikom Urzedu Gminy.

§4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Niniejszy kodeks jest efektem pracy przedstawicieli kadry zarzadza-
jacej samorzadow uczestniczacych w projekcie wspétfinansowanym ze
srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spolecz-
nego na szkoleniu wyjazdowym w Krynicy Zdréj w dn. 19-20 listopada
2009 r., 23-24 listopada 2009 1. oraz 3-4 grudnia 2009 r.

Zapisy kodeksu uznane zostaly jako filar okreslajacy podstawowe
zasady etyki urzednika, ktére kazdy urzad i jego pracownicy powinni
przestrzegac, aby jak najlepiej realizowa¢ zadania przy$wiecajace idei
samorzadowe;.

Urzedy uczestniczace w projekcie zobowigzaly si¢ wdrozy¢ i respek-
towac postanowienia niniejszego kodeksu.




URZEDY UCZESTNICZACE W PROJEKCIE:

Powiat debicki: Urzgd Gminy Jodlowa (Partner Projektu), Starostwo
Powiatowe w Debicy, Urzqd Miejski w Brzostku, Urzgd Miejski
w Debicy, Urzgd Miejski w Pilnie, Urzgd Gminy Czarna, Urzgd
Gminy Zyrakow.

Powiat lubaczowski: Urzgd Miasta i Gminy w Narolu (Partner Projek-
tu), Urzgd Miasta i Gminy w Oleszycach, Urzgd Miejski Cieszandw,
Urzqd Miejski w Lubaczowie, Urzgd Gminy Horyniec Zdréj, Urzgd
Gminy Lubaczéw, Urzad Gminy Stary Dzikéw, Urzad Gminy Wielkie
Oczy.

Powiattancucki: Urzgd Gminy Larncut (Partner Projektt), Starostwo Po-
wiatowe w Lancucie, Urzgd Miejski w Laricucie, Urzgd Gminy Bialo-
brzegi, Urzgd Gminy Czarna, Urzqgd Gminy Markowa, Urzgd Gminy
Rakszawa, Urzgd Gminy Zolynia.

Powiat mielecki: Urzgd Miejski w Przeclawiu (Partner Projektu), Staro-
stwo Powiatowe w Mielcu, Urzgd Miejski w Mielcu, Urzad Miejski Ra-
domys| Wiclki, Urzgd Gminy Borowa, Urzgd Gminy Czermin, Urzgd
Gminy Gawluszowice, Urzgd Gminy Mielec, Urzgd Gminy Padew Na-
rodowa, Urzgd Gminy Tuszéw Narodowy, Urzgd Gminy Wadowice
Gorne.

Powiat rzeszowski: Urzgd Miejski w Boguchwale (Partner Projektu),
Starostwo Powiatowe w Rzeszowie, Urzqd Miasta Rzeszowa, Urzgd
Miejski w Dynowie, Urzgd Miejski w Glogowie Matopolskim, Urzed
Miejski w Sokolowie Matopolskim, Urzgd Miejski w Tyczynie, Urzad
Gminy Chmielnik, Urzgd Gminy Dynéw, Urzgd Gminy Hyzie, Urzgd
Gminy Kamien, Urzgd Gminy Krasne, Urzqd Gminy Lubenia, Urzgd
Gminy Swilcza, Urzgd Gminy Trzebownisko.

Powiat strzyzowski: Starostwo Powiatowe w Strzyzowie (Partner Projek-

tu), Urzqd Miejski w Strzyzowie, Urzgd Gminy Czudec, Urzgd Gminy
Frysztak, Urzqd Gminy Niebylec, Urzgd Gminy Wisniowa.



§1

Samorzad pelni stuiebna role w stosunku do obywateli i obowigzuja-
cego prawa. Pracownik Samorzadowy wykonuje okrelone ustawami

zadania publiczne, majac zawsze na wzgledzie ochrone uzasadnio-

nych interesow spolecznosci lokalnej oraz dobro Rzeczypospolitej

Polskiej, a w szczegolnosci:

dziala tak, aby jego dzialania mogly by¢ wzorem praworzadnogci
i prowadzity do poglebienia zaufania obywateli do panstwa i jego
organow;

pamigtajac o stuzebnym charakterze wlasnej pracy, wykonuje ja
Z poszanowaniem godnosci innych i poczuciem godnosci wlasnej;
przedklada dobro publiczne nad interesy wlasne i swojego srodo-
wiska.

$2

Pracownik Samorzadowy wykonuje obowiazki rzetelnie, a w szcze-

golnosci:

pracuje sumiennie, dazac do osiggniecia najlepszych rezultatow SWej
pracy i majac na wzgledzie wnikliwe oraz rozwaine wykonywanie
powierzonych mu zadan;

jest tworczy w wykonywaniu zadag;

nie uchyla si¢ od podejmowania trudnych rozstrzygniec oraz odpo-
wiedzialnosci za swoje postepowanie; wie, ze interes publiczny wy-
maga dzialan rozwaznych, ale skutecznych i realizowanych w sposéb
zdecydowany;

W rozpatrywaniu spraw nie kieruje si¢ emocjami, jest gotéw do przy-
jecia krytyki, uznania swoich bledéw i do ich naprawienia;
dotrzymuje zobowiazan, kierujac si¢ prawem i przewidzianym try-
bem dzialania,

racjonalnie gospodaruje majgtkiem i $rodkami publicznymi, z dbato-
Scig o nie; jest golowy do rozliczenia swoich dziatar w tym zakresie;




- Jest lojalny wobec pracodawcy i zwierzchnikéw, gotow do wykony-
wania sfuzbowych polecen, tak, aby nie zostalo naruszone prawo lub
popelniona pomytka;

- wykazuje pows$ciagliwos¢ w publicznym wypowiadaniu pogladéw na
temat pracy swojego urzedu oraz innych urzedéw i organéw gminy.

§3

Pracownik Samorzadowy dba o rozwoj wlasnych kompetencji,
awszczegolnosci:

- rozwija wiedzg zawodowg, potrzebna do jak najlepszego wykonywa-
nia pracy w urzedzie;

- dazy do pelnej znajomosci aktéow prawnych oraz wszystkich faktycz-
nych i prawnych okolicznoéci spraw;

= Jest gotow do wykorzystania wiedzy zwierzchnikéw, kolegéw i pod-
wladnych, a w przypadku braku wiedzy specjalistycznej ~ do korzy-
stania z pomocy ekspertow;

- zawsze jest przygotowany do jasnego - merytorycznego i prawnego
uzasadnienia wlasnych decyzji i sposobu postepowania;

- w wykonywaniu wspélnych zadan administracyjnych dba o ich ja-
ko$¢ merytoryczna i o dobre stosunki miedzyludzkie;

- jezeli w sprawie sa wyrazane zréznicowane opinie, dazy do uzgod-
nien opartych na rzeczowej argumentacji;

= Jestzyczliwy ludziom, przestrzega zasad poprawnego zachowania.

§4

Pracownik Samorzadowy jest bezstronny w wykonywaniu zadan
i obowiazkow, a w szczegélnosci:

- nie dopuszcza do podejrzen o zwiazek miedzy interesem publicz-
nym i prywatnym;

- nie podejmuje zadnych prac anj zajed, ktore koliduja z obowiazkami
stuzbowymi;



- W prowadzonych sprawach administracyjnych réwno traktuje
wszystkie strony, nie ulegajac zadnym naciskom i nie przyjmujac
zadnych zobowiazan wynikajacych z pokrewienstwa, znajomosci,
pracy lub przynaleznosci;

- od os6b zaangazowanych w prowadzone sprawy nie przyjmuje zad-
nych korzysci materialnych ani osobistych;

- szanuje prawo obywateli do informacji, majac na wzgledzie jawnosé
dziatania administracji publicznej, dochowujac przy tym tajemnicy
ustawowo chronionej.
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Modelowy wizerunek urzednika

Praca w charakterze urzednika wymaga wysokich kwalifikacji
zardowno zawodowych, jak 1 osobistych. Shuzba obywatelom
i zadania z tym zwigzane realizowane powinny by¢ przez
specjalistow, ktorzy cechuja si¢ nie tylko duza wiedzg merytoryczna,
ale réwniez wysoka kulturg osobistg oraz nienagannymi manierami.
Z uwagi na to, iz taki pracownik jest silnie zwigzany z kontaktem
miedzyludzkim, a takze na range obowigzkow, ktére na nim
spoczywajg powinien swoimi cechami charakteru, zachowania oraz
wygladu na kazdym kroku wyrazaé swoj profesjonalizm. Wazny jest
tez wyglad zewnetrzny, bo jak mowi stare polskie przystowie: ,Jak
Cie widza, tak Cie plszq

To przystowie méwi o tym, iz najwazniejsze jest plerwsze wrazenie.
W wiekszosci spraw wyglad znacznie ulatwia kontakty
migdzyludzkie.

Istotng czescig wygladu zewnetrznego pracownika biurowego jest
ubidr, ktéry odzwierciedla jego osobowos¢. Odpowiednio ubrany
urzednik to dowdd profesjonalizmu i szacunku do klienta.

Kolejna cecha, chyba najwazniejsza to zachowanie. Przede
wszystkim urzednik powinien umiec:

stuchaé¢ i1 rozmawia¢ — w tej pracy bardzo wazna role pehi
kontakt miedzyludzki co silnie wigze si¢ z mowa. Méwié nalezy w
sposob wyrazny i spokojny. W sytuacji gdy jestesmy zdenerwowani
nalezy panowa¢ nad uczuciami i emocjami, ktére wywolaly to
wzburzenie. Méwca powinien dopilnowac, aby jego wypowiedz byla
czytelna, bez monotonii, a tempo wypowiedzi dostosowane do
okolicznosci. Zdania powinny by¢ jasne, zrozumiate. Wazne jest aby
to, co méwimy bylo przekonywujace i w uprzejmej formie.

zyczliwy stosunek do ludzi — pracownik musi spokojnie
wystucha¢ klienta i jak najlepiej zaradzi¢ jego problemom. Powinien
go dokladnie wystucha¢ i szczerze probowa¢ poméce, a nie zbywaé
ludzi iwykorzystywa¢ ich niewiedze w danej sprawie.

punktualnos¢ i tym samym szacunek dla osoby z ktéra si¢ spotyka
— z tym wiaze si¢ takze solidne wykonywanie pracy danego
urzednika.
Gdy checemy zalatwié dana sprawg liczy si¢ dla nas przede wszystkim
jako$¢ oraz czas. Wiasnie dlatego szukamy zaufanej osoby, ktora
jest punktualna i ma szacunek do swego klienta bgdz pracodawcy.

dotrzymanie stowa i fakt, iz mozna na nas polega¢ (wigze si¢ z

tym takze dyskrecja, czyli dotrzymanie tajemnicy) — cecha ta budzi
zaufanie wéréd ludzi. Sa to cechy ktdére naprawde trudno znalezé
i moze wlasnie dlatego tak bardzo si¢ je ceni.

dobre zachowanie — na to zagadnienie sktada si¢ wiele rzeczy
przede wszystkim umiejetnos¢ zachowania w réznych sytuaclach

zyciowych.
Nalezy oddzieli¢ zycie prywatne od pracy co niejednokrotnie

nie jest tatwa sztukg., W tym punkcie naleZy réwniez wspomnieé

e komumkac_u niewerbalnej np. witaniu sig. Witamy sn? W pozycji

stojgcej i podajemy reke.
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Jak w kazdym zawodzie, tak i w zawodzie urzednika potrzebne sg
pewne umiejetnosci, ktére wydajg si¢ by¢ niezbedne:

Dobra  znajomo$¢  obshugi  systemu  dziennikowego
1 bezdziennikowego.
Umiejetnos¢ pracy na komputerze oraz obstugi urzadzen
biurowych np: telefon, telefaks, ksero itp.
Umiejetnos¢ pracy samodzielnej oraz w grupie.
Czytelne pismo.
Dos$wiadczenie zawodowe.
Sumienne, szybkie i terminowe wykonywanie poleconych zadan.
Wszystkie elementy wymienione powyzej sa niezbedne w pracy

urzgdniczej, jednak najwazniejszy w tym wszystkim jest zawsze
klient i jego zadowolenie z obstugi.



