Zatacznik DO SIWZ

Standardy/zasady prowadzenia rozmow telefonicznych z Mieszkancami
w Miejskim Centrum Kontaktu Warszawa19115

1.  Odbierz telefon niezwtocznie po ustyszeniu sygnatu (najpdézniej po 3 dzwonku)

2. Powitaj Mieszkanca zgodne z forma: Dzierr Dobry/Dobry Wieczor, imie 1 nazwisko,
Urzad m.st. Warszawy, w czym moge pomaoc?

3. Uwaznie wystuchaj Mieszkanca (nie skupiaj si¢ na niczym innym w trakcie
roZmowy).

4. Zadawaj dodatkowe pytania (jesli sytuacja tego wymaga), tak aby uzyskac¢ potrzebne
informacje do udzielenia konkretnej i rzetelnej odpowiedzi (w przypadku zgtoszen
informacyjnych czy sprawdzenia statusu zgtoszenia) lub rejestracji zgloszenia (jesli
to interwencja, reklamacja lub wolny wniosek, pochwata).

5. Poinformuj mieszkanca, ze potrzebne informacje, wnioski, druki mozemy przestac e-
mailem (dotyczy zgloszen informacyjnych)

,,» Prosze Pani/ Pana jezeli posiada Pani/ Pan dostep do Internetu, interesujqce Panig/
Pana informacje/wnioski/druki moge przestac na Pani/ Pana adres poczty e-mail.”

6. Jesli zaistnieje potrzeba konsultacji np. z supervisorem, poinformuj o tym Mieszkanca
(,Prosze o chwileg cierpliwosci juz sprawdzam ....”, Prosze si¢ nie rozlgczac
chciatabym/tbym potwierdzi¢ dla Pani/Pana informacje....”), wiacz "HOLD”
(zawieszenie rozmowy), informujac, ze za chwilg powrdcisz do rozmowy.
Po powrocie przepro$ za przerwe¢ w rozmowie, podzigkuj za cierpliwos¢ 1 udziel
wlasciwej odpowiedzi na zadane wczesniej pytanie lub przyjmij zgtoszenie.

7. Jezeli rozmowa wymaga przekazania jej do supervisora (réwniez wowczas, gdy
mieszkaniec o to poprosi i wyjasni powdd takiej prosby), zawsze poinformuj
Mieszkanca, ze to zrobisz i dlaczego, a nastgpnie przekaz rozmowe (zgodnie z
przyjeta procedura).

Np. "Prosze Pana/Pani poniewaz nie jestem w stanie Panu/ Pani pomoc przekaze
rozmowe mojemu przetozonemu. Dzigkuje za rozmowe”.
Postepuj zgodnie z przyjeta procedurg przejmowania rozméw przez supervisora od

konsultantow.

8. Dokonaj podsumowania rozmowy, aby byla pewno$¢, ze Mieszkaniec wszystko,

zrozumiat i uzyskat informacje, o ktére prosit lub ze wtasciwie zostalo przyjete jego



10.
1.

12.

zgloszenie.

Poinformuj, ze Mieszkaniec moze otrzyma¢ numer zgloszenia po zakonczeniu
rozmowy, w formie sms lub e-mail (ustal ktérg form¢ wybiera), a status zgloszenia
moze sprawdzi¢, dzwonigc pod numer Miejskiego Centrum Kontaktu Warszawa
19115, ktéry jest dostepny 24 godziny na dobe 7 dni w tygodniu lub na stronie
Warszawal9115.

Przed zakonczeniem rozmowy zapytaj: Czy moge jeszcze w czyms Pani/Panu pomaoc?
Zakoncz rozmowe: podzigkuj, pozegnaj si¢, ewentualnie zapro$ do ponownego
kontaktu i poinformuj o dost¢pnosci MCK 7dni/24 h.

Np. ,,.Dziekuje za rozmowe, do widzenia, zycz¢ mitego dnia. W razie, gdyby byla
potrzebna pomoc, zapraszamy, jesteSmy do Panstwa dyspozycji 24 godziny na dobg
7 dni w tygodniu.”

Roztacz si¢ dopiero wtedy, gdy Mieszkaniec odtozy stuchawke (wyjatek stanowi
rozmowa z agresywnym/wulgarnym Mieszkancem, ktérego prosimy o zmian¢ formy

rozmowy w oparciu o zasad¢ wzajemnego szacunku.)



