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Standardy obstugi klienta

Przedmowa Pata Toala, Sekretarza Statego

Obstuga interesantow wedtug najwyzszych standardoéw jakosci ma dla catego
personelu Ministerstwa Rolnictwa i Rozwoju Wsi (Department of Agriculture and
Rural Development — DARD) ogromne znaczenie. Doktadamy wszelkich staran,
by Swiadczone przez nas ustugi byty dostepne dla wszystkich i staramy sie
promowaé¢ wartosci, takie jak réwnosé, godnos¢ i szacunek wobec kazdego
naszego petenta. Sprawiedliwe traktowanie interesantéw jest dla nas
najwazniejsza sprawa. Dazymy do tego, by kazdy klient obstuzony byt z
zachowaniem najwyzszych standardow jakosci.

Z wielkg przyjemnosciag oddaje niniejszg broszure w Panstwa rece.
Zamiescilismy w niej podstawowe zasady obstugi klienta, ktérych zobowigzujemy
sie przestrzegac. Broszura opisuje sposoby traktowania interesantéw oraz nasze
oczekiwania wobec nich. Zawiera takze informacje na temat sposobu sktadania
skarg. Standardy obstugi oraz uznawane przez nas wartosci opracowalismy na
podstawie opinii naszych klientéw, interesariuszy oraz czionkdéw personelu.
Wedle potrzeby bedziemy takze opracowywac bardziej szczegétowe standardy
obstugi, odnoszace sie do konkretnych programéw i ustug oferowanych przez
ro6zne wydziaty naszego ministerstwa.

PAT TOAL CB
Sekretarz Staty
Ministerstwo Rolnictwa i Rozwoju Wi
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Podstawowe standardy obstugi gwarantowane interesantom

W ramach $wiadczenia ustug naszym interesantom kierujemy sie nastepujacymi
zasadami:
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Publikowanie standardéw obstugi klienta

Szczegdty dotyczace podstawowych zasad obstugi klienta oraz
uznawanych przez nas wartosci udostepniamy w biurach obstugujacych
interesantOw oraz na naszej stronie internetowej.

Monitorujemy realizacje tych zasad i publikujemy wyniki w rézny sposéb, w
tym takze na naszej stronie internetowe;j.

Ustalone przez nas podstawowe standardy obstugi oraz uznawane wartosci

regularnie poddajemy ocenie w swietle opinii i sugestii otrzymywanych od
naszych petentdw, interesariuszy oraz personelu.
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Informowanie interesantow

Informacje na temat prowadzonych przez ministerstwo programéw oraz
Swiadczonych ustug sg tatwo dostepne, rzetelne oraz aktualne. Informacje
udostepniamy w obstugujacych interesantéw biurach oraz na stronach
internetowych ministerstwa. Zawierajg one odpowiednie dane teleadresowe,
w tym adres urzedowy, numer telefonu oraz adres poczty elektroniczne;.

Publikowane przez nas informacje staramy sie podawa¢ w jasny, prosty i
zrozumiaty sposéb. Doktadamy réowniez staran, aby obowigzki interesantow
byty jasno sprecyzowane w ulotkach, broszurach, formularzach oraz na
stronie internetowej ministerstwa.

Informacje na temat interesantéw zobowigzujemy sie wykorzystywaé
wytacznie w uczciwy i zgodny z prawem sposob, wedtug wytycznych
Ustawy o swobodzie dostepu do informacji (Freedom of Information Act),
Przepiséw dotyczgcych dostepu do informacji o Srodowisku (Environmental
Information Regulations) oraz Ustawy o ochronie danych osobowych (Data
Protection Act).
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Dostepnosé¢ swiadczonych ustug

Podejmujemy wszelkie uzasadnione kroki, by zapewni¢ wszystkim
interesantom — w tym osobom o szczegdlnych wymaganiach oraz osobom,
ktorych jezykiem ojczystym nie jest jezyk angielski — tatwy dostep do
Swiadczonych ustug. Materialty wydane przez ministerstwo drukiem
dostepne sg na zadanie w innym formacie, np. drukowane duzg czcionkg
lub przettumaczone na inne jezyki.

Interesanci potrzebujgcy pomocy powinni w miare mozliwosci z
wyprzedzeniem powiadomi¢ ministerstwo o swoich wymaganiach celem
zorganizowania odpowiednich udogodnien. Zobowigzujemy sie réwniez do
zapewnienia osobom niepetnosprawnym tfatwego dostepu do informacji
zawartych na naszej stronie internetowej.

Na zyczenie klienta w niektorych biurach ministerstwa istnieje mozliwos¢
skorzystania z osobnego pomieszczenia, w ktérym mozna przeprowadzi¢
rozmowe bez obecnosci osOb postronnych. Osoby, ktére chciatyby
skorzystac z takiej mozliwosci proszone sg o zawiadomienie danego biura z
wyprzedzeniem w celu rezerwacji odpowiedniego pomieszczenia.

Kontakt telefoniczny z naszymi biurami mozliwy jest w godzinach od 9:00 do
17:00 od poniedziatku do piatku. Godziny urzedowania biur obstugujacych
interesantow wywieszone sg na zewnatrz kazdego biura. Nasze urzedy sg
nieczynne w wiekszos¢ dni wolnych od pracy.

Poza godzinami urzedowania, catodobowy dostep do informacji na temat
prowadzonych przez ministerstwo programow oraz swiadczonych ustug
mozliwy jest z naszej strony internetowej (www.dardni.gov.uk). Dostep do
niektérych z oferowanych ustug mozliwy jest takze z portalu wiejskiego
(Rural Portal), pod adresem www.ruralni.gov.uk.
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Konsultacje z interesantami

Pragniemy pozna¢ Panstwa opinie na temat ustalonych przez nas
standardéw, sposobdéw obstugiwania interesantéw oraz jakosci obstugi.
Bedziemy wdzieczni za wszelkie uwagi i sugestie dotyczace sposobdéw, w
jakie moglibysmy poprawi¢ jakosé obstugi. My ze swojej strony réwniez
zobowigzujemy sie informowa¢ Panstwa o planowanych ulepszeniach
systemu pracy.

Osoby pragnace podzieli¢ sie z nami uwagami lub sugestiami proszone sg
o kontakt z personelem biura lub o wypetnienie formularza uwag
(Customer Service Comment or Suggestion Card). Formularze dostepne
sgq w biurach obstugujacych interesantéw Ilub do pobrania ze strony
internetowej, w czesci zatytutowanej ,,Contact Us”.
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Uprzejmy i pomocny personel

Nasz personel obowigzuje zasada uprzejmej i pomocnej postawy,
uczciwosci zawodowej i dyskrecji oraz traktowania interesantow z naleznym
im szacunkiem. Naszym pracownikom zapewniamy odpowiednie szkolenia
w zakresie obstugi klienta, aby mogli obstugiwac¢ interesantéw w sprawny i
profesjonalny sposob.

Personel biur obstugujacych interesantéw ma obowigzek noszenia plakietek

identyfikacyjnych. Personel pracujacy w terenie obowigzany jest mie¢ przy
sobie przepustke identyfikacyjna, ktorg musi na zadanie okazac.
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Obstuga interesantow

Przybywajacych na uméwiong wizyte interesantéw staramy sie obstuzy¢
przed uptywem dziesieciu minut od ustalonej godziny. W przypadku
koniecznosci odwotania umoéwionego spotkania, powiadamiamy o tym
interesanta z mozliwie najdtuzszym wyprzedzeniem, wyjasdniajagc powdd
odwotania oraz oferujac inny, dogodny termin.

Interesantéw bez umowionej wizyty staramy sie obstuzyé w ciggu pietnastu
minut. Jezeli czas oczekiwania na obstuge wydluza sie, wyjasniamy
oczekujgcym powody opOznienia oraz na biezaco informujemy o
przewidywanym czasie oczekiwania. W czasie szczegélnego ruchu
konieczne by¢ moze wprowadzenie kolejek.

Do obowigzkéw personelu terenowego nalezy egzekwowanie przepiséw, co
czasem oznacza skfadanie niezapowiedzianych wizyt. W przypadku
zaistnienia takiej koniecznosci, urzednik przedstawia sie i wyjasnia, jakie
czynnosci muszg zosta¢ wykonane. Urzednicy obowigzani sg zachowywac
sie w nalezyty sposéb, gdy — w uzasadnionych wypadkach - zajdzie
koniecznosc¢ zwrdcenia sie do Panstwa z prosba o wspétprace.

Obstuga telefoniczna

Naszym celem jest mozliwie najszybsze odbieranie telefondéw. Staramy sie
osobiscie odbiera¢ telefony, podajac dzwonigcemu swoje imie i nazwisko
oraz stanowisko. W przypadku, gdy dana osoba nie jest dostepna, jej numer
telefonu przetaczony zostaje do innego cztonka zespotu bgdz wigczona
zostaje automatyczna sekretarka.

Osoba, ktéra pierwsza odbierze telefon, ale nie jest w stanie poméc
dzwonigcemu, przetacza rozmowe do czionka zespotu, kidry stara sie
mozliwie najszybciej udzieli¢ pomocy interesantowi. W przypadku, gdy
konieczne jest oddzwonienie do petenta, staramy sie robi¢ to w ciggu 24
godzin.
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Odpowiadanie na listy, faksy oraz poczte elektroniczng

Odbior listu, faksu lub wiadomosci przystanej pocztg elektroniczng
potwierdzamy w ciggu trzech dni roboczych od otrzymania.

Petnej odpowiedzi na listy, faksy oraz poczte elekironiczng udzielamy w
ciggu pietnastu dni roboczych od dnia ich otrzymania*. Jezeli udzielenie
odpowiedzi w tym czasie nie jest mozliwe, powiadamiamy o tym interesanta
wyjasniajgc powody opoOznienia oraz podajgc termin udzielenia petnej
odpowiedzi.

W korespondencji podajemy dane osoby zajmujacej sie dang sprawa, w tym

jej imie i nazwisko, adres urzedowy oraz numer telefonu.

* powyzszy termin nie ma zastosowania w przypadku nastepujacych kwestii:

Przepis prawny Czas oczekiwania na
informacje

Ustawa o swobodzie dostepu do 20 dni roboczych

informacji (Freedom of Information Act)

Przepisy dotyczace dostepu do 20 dni roboczych

informacji o $rodowisku (Environmental
Information Regulations)

Ustawa o ochronie danych osobowych | 40 dni kalendarzowych
(Data Protection Act)
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Procedury postepowania w przypadku skarg i zazalen

Osoby niezadowolone ze sposobu, w jaki je obstuzono proszone sg o
niezwtoczne tego zgtoszenie. Skargi mozna wnosic:

osobiscie w jednym z biur ministerstwa;
listownie, faksem, pocztg elektroniczng, na stronie internetowej;
telefonicznie lub za pomoca telefonu tekstowego.

Wszystkie skargi zobowigzujemy sie rozpatrywac¢ doktadnie i w sposéb
obiektywny. Podejmujemy odpowiednie kroki w celu rozwigzania problemu,
oferujgc osobie wnoszacej skarge petne wyjasnienie zaistniatych
okolicznosci oraz na biezaco informujac jg o przebiegu sprawy.

Wszelkie skargi dotyczace standardow jakosci obstugi sg dokumentowane i
monitorowane. Zobowigzujemy sie podejmowaé wszelkie starania w celu
rozwigzania zgtaszanych do nas kwestii. Pragniemy uczy¢ sie na wiasnych
btedach, by w ten sposdéb poprawia¢ jakos¢ obstugi interesantéw. Szczegébty
dotyczace liczby i rodzaju otrzymywanych skarg publikujiemy w rozny
sposoéb, np. na naszej stronie internetowe;.

Wiecej informacji na temat sposobu sktadania skarg w przypadku
niezadowolenia z jakosci obstugi mozna znalez¢ w broszurce zatytutowanej
,our Complaints Procedure” (Sposoby sktadania skarg). Broszura
dostepna jest w biurach ministerstwa oraz na naszej stronie internetowej, w
czesci zatytutowanej ,Contact Us”.
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Nasze wartosci — sposoby traktowania interesantéw

Nasz personel obowigzujg nastepujace zasady:
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traktowanie interesantow w sposob sprawiedliwy, z szacunkiem i
poszanowaniem ich godnosci;

traktowanie interesantow ze zrozumieniem i cierpliwoscia;

poszanowanie prywatnosci oraz zajmowanie sie sprawami poufnymi w
stosowny sposdb;

przestrzeganie przepisbw prawnych celem zapewnienia réwnego
traktowania wszystkich interesantéw;

postepowanie zgodne z zasadami Kodeksu etyki dla urzednikow
panstwowych Irlandii Potnocnej (Northern Ireland Civil Service Code of
Ethics);

sprawiedliwe egzekwowanie przepiséw prawnych;

ponoszenie odpowiedzialnosci za jakos¢ pracy i starannos¢ wykonywania
obowigzkow;

otwarta i uczciwa postawa wobec interesantéw;

postepowanie zgodne z zasadami uczciwosci zawodowej.
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Nasze oczekiwania wobec interesantow
Od interesantéw oczekujemy:

traktowania personelu ministerstwa oraz innych petentéw uprzejmie, z
szacunkiem i zrozumieniem;

punktualnego stawiania sie na umoéwione spotkania;

podawania na czas wiasciwych, zgodnych z prawdg oraz aktualnych
informacji, by umozliwi¢ nam rozwigzywanie spraw w mozliwie najkrétszym
czasie;

doktadnego i petnego wypetniania formularzy, zatgczania wszelkich
istotnych i niezbednych dokumentéw oraz sktadania podan w terminie;

natychmiastowego informowania ministerstwa o wszelkich zmianach
mogacych mie¢ wptyw na otrzymywane dotacje lub ztozone podania o
pomoc finansowg oraz/lub ustawowe obowigzki dotyczace rejestraciji,
transportu oraz zdrowia i dobrostanu zwierzat, ryb oraz roslin;

podawania numeru referencyjnego we wszelkiej korespondencji z
ministerstwem oraz stosowania podanych w otrzymanej korespondenciji
odpowiednich danych adresowych;

w miare mozliwosci bezzwtocznego odpowiadania na otrzymane listy, faksy
oraz wiadomosci przesytane pocztg elektroniczna;

dbania, by odziez i obuwie noszone w czasie wizyty w biurach ministerstwa
nie stanowity zagrozenia bezpieczenstwa biologicznego;

w razie koniecznosci, informowania ministerstwa o chorobach zwierzat, ryb
lub roslin oraz zdarzeniach mogacych stanowi¢ zagrozenie bezpieczenstwa
Zywnosci i pasz.

Przypominamy, iz nie tolerujemy obrazliwego zachowania wobec personelu i
innych interesantéw oraz nieposzanowania mienia ministerstwa.
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Dane teleadresowe naszych biur mozna znalez¢é w ksigzce telefonicznej
(Phone Book) oraz spisie firm (Yellow Pages), w dziale zatytutowanym
.,aovernment Offices” (instytucje rzadowe) pod hastem ,Department of
Agriculture and Rural Development”. Wiecej informacji na temat swiadczonych
przez ministerstwo ustug oraz dane teleadresowe biur mozna réwniez znalez¢ na
naszej stronie internetowej (www.dardni.gov.uk) oraz w katalogu At Your
Service, wydawanym przez jeden z dziatéw informacyjnych ministerstwa — Rural
Connect.

Informacje na temat Swiadczonych przez nas ustug oraz dane teleadresowe biur
mozna takze uzyskac¢ korzystajgc z infolinii ministerstwa (DARD Helpline) badz
telefonu tekstowego (DARD text-phone).
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Dane teleadresowe Ministerstwa Rolnictwa i Rozwoju Wsi:

Department of Agriculture and Rural Development (DARD)
Headquarters

Dundonald House

Upper Newtownards Road

Belfast

BT4 3SB

Numer telefonu: 028 9052 0100 (centrala)

Numer infolinii ministerstwa (DARD Helpline): 028 9052 4999

Telefon tekstowy: 028 9052 4420

(Dla 0s6b niestyszacych lub niedostyszacych. Numer dostepny jest wytacznie z
innego aparatu tekstowego.)

Fax: 028 9052 5546

E-mail: dardhelpline@dardni.gov.uk

Internet: www.dardni.gov.uk

Na zyczenie klienta niniejsza broszura dostepna jest w innym formacie lub

jezyku. Osoby zainteresowane prosimy o kontakt pod jednym z powyzszych
adreséw lub numerdéw telefonu.



