PODSTAWOWE STANDARDY OBSLUGI PODATNIKOW
URZEDU SKARBOWEGO W DZIERZONIOWIE

ETYKIETA TELEFONICZNA
* Szybko odpowiadaj na telefon
Odpowiadaj na telefon w ciagu trzech dzwonkow.

Jak odpowiada¢ na telefon ?

- przywitaj rozmowcg — podatnika,

- podaj swoje personalia 1 funkcje,

- zapytaj podatnika w czym mozesz pomoc.

* Zakonczenie rozmowy telefonicznej

Zakonczenie rozmowy telefoniczne;j:

1. Spytaj osobe — podatnika dzwoniacego, czy jest jeszcze co$, co mozesz dla niej zrobid,
robiac to dajesz podatnikowi ostatnia szans¢ do poruszenia istotnych dla niego
kwestii, ktore nie pojawity si¢ jeszcze w rozmowie.

2. Pozwol osobie dzwoniacej, zeby jako pierwsza odtozyta stuchawke, aby mie¢
pewnos¢, ze odktadaja stuchawke nie przerwiesz jej w potowie zdania.

3. Jak tylko zostanie zakonczona rozmowa, gdy wystapi taka potrzeba zapisz wszystkie
istotne informacje w swoim terminarzu.

PODATNIK
* Analiza potrzeb podatnika

Podstawowe potrzeby podatnikow:
1. Przyjazne nastawienie pracownika urzedu ( przyjazne podejs$cie — przyjecie) :
- uprzejmie 1 grzecznie przywitaj podatnika,
- wyrazaj si¢ z klasa
2. Empatyczne podejscie (zrozumienie) :
- staraj si¢ zrozumie¢ potrzeby podatnikow,
- nie krytykuj i nie osadzaj podatnikow,
- wychodz naprzeciw potrzebom podatnikdw,
- postaw si¢ w sytuacji osob, ktore obstugujesz,
- stosuj sprawiedliwa relacje: ,,urzednik — podatnik™,
- miej poczucie sprawiedliwosci,
- spetnij oczekiwania podatnika,
- naucz si¢ wykorzystywac informacje (wiadomosci) wypowiadane w pierwszej osobie
(-Ja”),
- zachowaj ostroznos$¢.
3. Nawiaz kontakt wzrokowy z podatnikiem w ciagu 5 sekund od momentu, kiedy
zaczyna do ciebie podchodzi¢.
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Badz empatyczny w stosunku do zdenerwowanego podatnika

Popro$ podatnika, zeby usiadt i przedstawit swoja sprawg.

. Nie daj si¢ sprowokowac.

Postgpuj z serdecznoscia.
Czuj si¢ odpowiedzialny za pomoc udzielona podatnikowi

Zawsze podawaj podatnikowi swoje personalia.
Spytaj sig, czy podatnik jest zadowolony z tak zatatwionej sprawy.

Trudny podatnik

Pozwol podatnikowi si¢ wytadowac.

Nie daj sig ztapa¢ w putapke negatywnego filtra (tj. nie interpretuj dodatkowo
zachowania podatnika).

Zachowuj si¢ empatycznie w stosunku do podatnika.

Przystap do rozwiazywania problemu (sprawy).

Ustal wspolnie z podatnikiem rozwigzanie.

Dziataj zgodnie z ustaleniami uwzgledniajac przepisy i standardy obowiazujace w
urzedzie.

Gdy podatnik jest pijany i wulgarny — natychmiast poprzez sekretariat urzgdu wezwij
wlasciwe stuzby.

Co zrobi¢, kiedy nie mozesz powiedzie¢ ,,Tak”?

Okolicznosci, ktore sprawiaja, ze nie mozna powiedzie¢ ,,Tak™:

- przepisy administracyjne,
- przepisy prawne,
- procedury urzedu.

2.

3.

Dwa sposoby mowienia ,,Nie”:
a) stanowcze ,,Nie”:
- nie mow nigdy ,,Nie” bez empatii lub wyrazenia jakiejkolwiek checi pomocy
podatnikowi,
- unikaj stwierdzen:

* tego w urzedzie Pan(i) nie zatatwi,

* to nie nalezy do moich obowiazkow,

* nie wolno mi tego zrobi¢,

* nie mam pojecia.

b) tagodne ,,Nie” ( tak zwane ,,strawne Nie”):

- nie wprowadzaj w btad, poniewaz podatnicy bardziej si¢ denerwuja,
- mowiac ,,Nie” postaraj si¢ znalez¢ wyjscie z sytuacji konfliktowych.
Technika méwienia ,,Nie” w sposob konstruktywny:

- W tej sprawie zamierzam zrobi¢ to i to (...),

- moze Pan(i) zrobi¢ to i to (...),

- W tej sytuacji sprawdzg, czy faktycznie begdzie podstawa prawna, totez za kilka dni
zadzwoni¢ do Pana (i) 1 przedstawig ewentualna mozliwos$¢ zatatwienia sprawy.



Rozwigzywanie problemow podatnikow

1. Wykaz inicjatywg zatatwiajac sprawg podatnika.
2. Swoim postgpowaniem dawaj przyktad innym kolegom 1 kolezankom urzednikom.
3. Stosuj sposob zatatwiania spraw przyjazny podatnikom:
- krotkie 1 proste kroki zmierzajace do zatatwienia spraw podatnikow,
- jezyk zrozumiaty dla wszystkich,
- techniki (metody) zatatwiania spraw oparte na obowiazujacych w urzedzie procedurach,
- nie przyjmuj postawy defensywnej,
- badz zainteresowany sprawa podatnika,
- sprobuj dotrze¢ do sedna sprawy.
4. Unikaj putapek:
- walki o ostatnie stowo z podatnikiem,
- utrzymuj kontrolg nad konwersacja:
" pozwol podatnikowi na ostatnie stowo,
 uzywaj zwrotow empatycznych,
- twierdzenia, ze wszystko jest w porzadku, kiedy tak nie jest,
- powstrzymuj si¢ od stwarzania pozorow,
- unikaj putapek,
- proby przemilczenia problemu,
- uzywania obrazliwych stéw i obelg.
5. Podatnik od poczatku do konca jest pilotowany i zalatwiany przez pracownika w
ramach posiadanych kompetencji lub skierowany do innego urzg¢dnika, jezeli sprawa
przekracza zakres jego kompetencji.

KULTURA OSOBISTA URZEDNIKA

*  Wyglad urze¢dnika

1. Ubioér powinien by¢ zawsze schludny i wygladajacy swiezo.

2. Stroj powinien by¢ dobrany kolorystycznie, raczej stonowany, harmonizujacy z
dodatkami.

3. Ubidr nie powinien by¢ ekstrawagancki 1 szokujacy otoczenie.

4. W biurze zawsze nalezy by¢ zadbanym, schludnym i eleganckim pamigtajac, ze
swoim wygladem zewnetrznym budujemy nie tylko autorytet osobisty lecz przede
wszystkim pozycj¢ instytucji ktora reprezentujemy.

* Jezyk komunikacji

1. Zwracaj uwagg na podatnika:

- utrzymuj kontakt wzrokowy,

- przytakuj przez kiwnigcie glowa,

- zwracaj si¢ twarza do podatnika,

- wychyl si¢ do przodu (wychyl si¢ lekko w strong podatnika).

2. Dostosuj gestykulacje — sposob wyrazania swoich uczu¢:

- gestykulacje z udzialem rekwizytow,

-gestykulacje samymi rgkoma.

3. Dostosuj dystans fizyczny:

- utrzymuj dystans tzw. Strefy osobistej od 60 — 120 cm, ktéry zapewnia:
- prywatno$¢ niezbgdna do tego zeby rozmawia¢, dyskutowac o sprawach poufnych,



- ulatwienie komunikacji i komfortu oraz bezpieczenstwa zatatwienia przez podatnikow
spraw,
- koryguj na biezaco dystans strefy osobistej z podatnikiem.
4. Dostosuj mimike twarzy:
- wyraz twarzy powinien by¢ dopasowany do stanu umystu podatnika.
5. Uwzglednij ewentualne réznice kulturowe (urzednik a podatnik):
- musisz uwzgledni¢ réznice kulturowe ewentualnych podatnikdw zagranicznych.
6. Dostosuj ton gtosu:
- kontroluj intonacj¢ (modulacjg) i akcentuj wyrazy,
- kontroluj poziom glo$nosci mowienia,
- kontroluj ton gtosu podczas rozmowy telefonicznej,
- gltos musi brzmie¢ ciepto i1 przyjemnie.
7. Dostosuj rytm rozmowy:
- dopasuj szybkos¢ twojej mowy do szybkosci mowy podatnika,
- poziom natgzenia gltosu zmieniaj wraz z twoim poziomem troski.

* Dobre nawyki obslugi podatnikow

Rozwijaj u siebie dobre nawyki obstugi podatnikow:

1. Badz punktualny i dobrze rozpoczynaj dzien pracy:

- do pracy nalezy przyj$¢ wczesniej, godzing rozpoczecia pracy nie jest godzina otwarcia
drzwi do urzgdu lub podpisania listy obecnosci,

- godzina rozpoczgcia pracy jest godzina rozpoczgcia wykonywania obowiazkow
zawodowych.

2. Dotrzymuj swoich obietnic.

3. Obiecuj mniej, dawaj wigcej, zréb to co nalezy.

4. Wychodz naprzeciw potrzebom podatnikow, naucz sig ich stuchac.

5. Zaoferuj podatnikowi alternatywe rozwiazania sprawy.

6. Uwazaj obsluge podatnika za najwazniejsza czg¢$¢ swojej pracy, moéw to co masz na
mys$li 1 réb co mowisz.

7. Podawaj podatnikowi swoje personalia.

8. Rozmawiajac przez telefon stosuj ,,etykiete telefoniczna”, u§miecha;j sig¢ 1 moduluj
glos.

9. Nie moéw o wszystkim co wiesz.

10. Pogodz sig z tym, ze nie znasz wszystkich odpowiedzi na dany problem.

*  Wyglad miejsca pracy tzw. ,warsztat pracy” — schludno$¢ miejsca pracy

1. W zakresie stanowiska komputerowego:

- stosuj legalne oprogramowanie na swoim stanowisku komputerowym,

- przechowuj zainstalowane oprogramowanie na odpowiednich no$nikach (dyskietki lub
piyty CD),

- kazdy pracownik jest odpowiedzialny za swoja jednostke komputerowa 1 legalnos¢
oprogramowania.

2. W zakresie biura:

- akta musza by¢ odpowiednio opisane, zgodnie z instrukcja i zasadami estetyzacji,

- biurka powinny by¢ uporzadkowane i schludne,

- dokumenty powinny by¢ prawidlowo przechowywane (zgodnie z rzeczowym wykazem
akt 1 instrukcja archiwizacyjna),

- w biurze i na terenie urzedu obowiazuje zakaz palenia papierosow,



- mitym akcentem jest zadbanie o kwiaty w swoim biurze.
ROZWOJ OSOBISTY URZEDNIKA
* Szkolenia

Badz aktywny i otwarty na:
1. Kursy specjalistyczne z zakresu posiadanych kompetencji 1 stanowiska pracy.
2. Techniki szkolenia:
a) techniki szkolenia na stanowisku pracy:
- rotacja na stanowiskach pracy,
- powierzenie zadanh zleconych,
- udziat w pracach projektowych,
- wzorowanie si¢,
- instruktaz na stanowisku,
- patronat,
b) techniki szkolenia poza stanowiskiem pracy:
- wyktad,
- analiza przypadkow,
- konferencja,
- seminarium,
- zaprogramowany instruktaz,
- techniki treningu potencjatu kierowniczego (trening kierowniczy).

e Znajomos¢ technologii komputerowej

1. Musisz posiada¢ znajomos¢ obstugi programow:

- pakietu biurowego (m.in. programu edytorskiego i arkusza kalkulacyjnego),

- programow niezbednych na stanowisku pracy, zgodnie z zakresem czynnosci.
2. Musisz posiada¢ umiejgtnosci:

- obstugi poczty elektroniczne;,

- tworzenia baz danych w kontek$cie wiasnego stanowiska pracy,

- poruszania si¢ po stronach internetowych zwiazanych ze stanowiskiem pracy.

e Doskonalenie zawodowe

Badz otwarty na doksztatcanie:

1. Uzupetnienie wyksztalcenia (studia wyzsze).

2. Uzupemienie lub uzyskanie dodatkowych kwalifikacji (studia podyplomowe, kursy,
seminaria i samoksztatcenie kierowane).

* Kryteria oceny pracownikow

Podstawowe kryteria oceny pracownikow urzedu to:
Wiedza (wiadomosci, znajomos¢ stanowiska pracy).
Punktualnos¢.

Lojalnos¢ stuzbowa.

Uprzejmos$¢ (komunikatywnos¢, zyczliwose).
Doktadnos¢.

Otwartos¢ na oczekiwania podatnikow.
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7. Fachowo$¢ (umiejetnosci, kwalifikacje).
8. Terminowos¢.

9. Zaangazowanie.

1

0. Uczciwosc.
DOKUMENTACJA
* Dokumentacja

Zapoznaj si¢ z trybem postepowania z dokumentacja biurowa 1 zasadami wykonywania
czynnos$ci biurowych:

1. Przekazywanie korespondencji (dekretacja) przez Naczelnika Urzedu.
Przyjmowanie i obieg korespondenc;ji.

Czynnosci kancelaryjne sekretariatu.

Przegladanie i1 przydzielanie korespondenc;ji.

Wewngetrzny obieg dokumentow.

System kancelaryjny, rejestracja i znakowanie spraw oraz archiwizacja dokumentow.
Zalatwianie spraw.

Wysytanie i dor¢czanie pism.

9. Przechowywanie dokumentow.

10. Przekazywanie dokumentéw do archiwum zaktadowego.

11. Powielanie 1 publikowanie dokumentow.

12. Wykorzystanie informatyki w czynnosciach kancelaryjnych.
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* Typizacja dokumentéw

1. Prawidtowo przygotowane pisma, decyzje oraz inne dokumenty wychodzace z urzedu
musza by¢ w zgodnosci z technologia komputerowa 1 zasadami pisowni.

2. Dokument musi by¢ sformatowany zgodnie z uzywanym edytorem tekstu.

3. Zaleca si¢ nastgpujace minimalne standardy oficjalnego dokumentu:

- rodzaj czcionki: Times New Roman lub Arial,

- rozmiar czcionki 12,

- odstepy 1,0 - 1,5

- marginesy 1,0 — 2,5 cm,

- w przypadku wigkszej liczby stron niz jedna, nalezy wprowadzi¢ numeracje stron

poczawszy od strony numer dwa, potozenie — srodek gory strony (§rodek nagtowka)

URZAD
* Urzad zorientowany na podatnika

Naczelnik Urz¢du majac na uwadze zorientowanie urz¢du skarbowego na podatnika

bedzie kierowat si¢ nast¢pujacymi zasadami:

1. Uznanie wyrazone begdzie wobec tych pracownikdw, ktérym udaje si¢ potaczy¢
efektywnos¢ swojej pracy z satystakcja podatnika.

2. Szkolenie pracownikow jest priorytetem.

3. Obowiazuje myslenie dtugoterminowe.

4. Przetozeni komorek organizacyjnych koncentrujq si¢ na wspieraniu swoich
pracownikow w dobrym wykonywaniu przez nich obowiazkow i sa zorientowani we
wszystkich sprawach zatatwianych przez swoja komorke.



Tajemnica stuzbowa

. Zobowiazuje si¢ wszystkich pracownikow urzedu do przestrzegania tajemnicy
stuzbowej obejmujacej sprawy podatkowe 1 administracyjne prowadzone przez
upowaznionych pracownikow, sprawy finansowe oraz zarzadzenia wewngtrzne
Naczelnika Urzedu.

. Pracownicy urz¢du skarbowego moga udziela¢ jedynie informacji stronom
prowadzonych postegpowan.

. Zakaz udzielania informacji stuzbowych obejmuje takze zakaz informowania innych
pracownikow urzedu o sprawach nie bedacych w ich zakresie kompetenc;i.

Schemat urze¢du zorientowanego na podatnika

NACZELNIK URZEDU

ZASTEPCA NACZELNIKA GLOWNY KSIEGOWY

PRZEELOZENI KOMOREK
ORGANIZACYJNYCH

PRACOWNICY URZEDU

PODATNICY



