Zatgcznik Nr 1 do Zarzadzenia Dyrektora
Archiwum Panstwowego w Lodzi nr 6

z dnia 23 kwietnia 2026 r.

Standardy Obslugi Klienta w Archiwum Panstwowym w Lodzi

§1. 1. Podstawowym celem Standardow Obstugi Klienta w Archiwum Panstwowym w Lodzi
(zwanym dalej ,,APL”) jest:

1) budowanie pozytywnego wizerunku APL jako instytucji zaufania publicznego;

2) podwyzszanie profesjonalizmu $§wiadczonych ustug i skutecznoséci w zalatwianiu spraw;
3) zwigkszanie komfortu pracy pracownikow APL oraz komfortu obstugi klientéw APL.

§2. Do podstawowych obowigzkéw pracownika APL nalezy dbato$¢ o wykonywanie zadan
publicznych oraz o $rodki publiczne, z uwzglednieniem interesu publicznego oraz
indywidualnych intereséw obywateli, a w szczegdlnosci:

1) przestrzeganie Konstytucji Rzeczpospolitej Polskiej 1 innych przepiséw prawa;

2) wykonywanie zadan sumiennie, sprawnie i bezstronnie;

3) udzielanie informacji organom, instytucjom i osobom fizycznym oraz udost¢pnianie
materiatdéw archiwalnych znajdujacych si¢ w zasobie APL zgodnie z obowigzujacymi
przepisami;

4) zachowanie poufnosci 1 dyskrecji;

5) zachowanie uprzejmosci i zyczliwos$ci w kontaktach z obywatelami, zwierzchnikami,
podwladnymi oraz wspotpracownikami;

6) zachowanie si¢ z godno$cig w miejscu pracy 1 poza nim;

7) stale podnoszenie umiejetnosci 1 kwalifikacji zawodowych (pracownik APL powinien
systematycznie doskonali¢ wiedzg, zna¢ obowigzujace przepisy 1 procedury, w szczegdlnosci
powinien skupi¢ si¢ na tych zagadnieniach, ktore dotycza powierzonych obowigzkow na
stanowisku pracy).

8) dbanie o wyglad zewnetrzny (wyglad pracownika powinien by¢ schludny 1 adekwatny do
wykonywanych zadan);

9) wskazane jest noszenie Identyfikatorow przez pracownikéw majacych bezposredni kontakt
z klientem.

§3. W trakcie wykonywania czynnos$ci stuzbowych w bezposrednim kontakcie z klientem,

pracownik APL:



1) kieruje si¢ zasadg budowania zaufania spoteczenstwa do panstwowej sieci archiwalnej jako
cze¢$ci administracji publicznej;

2) wykazuje osobiste ukierunkowanie na klienta umieszczajac go w centrum zainteresowania;
3) buduje relacje z klientem w oparciu o otwarto$¢, wzajemny szacunek i empati¢;

4) dziata w sposob profesjonalny, bezstronny, zgodny z obowigzujgcymi przepisami prawa;
5) dba o to, by klient uzyskat informacje i ustugi, ktorych potrzebuje;

6) dostosowuje forme przekazu do mozliwosci percepcyjnych klienta i przekazuje informacje
W SposoOb przejrzysty i logiczny, prostym jezykiem urzedowym zrozumiatym dla klienta.

§4. Podczas komunikacji telefonicznej z klientem pracownik APL:

1) rozmowe telefoniczng rozpoczyna od przedstawienia si¢ podajac imi¢ i nazwisko oraz
nazwe¢ APL (oddziatu, dziatu);

2) traktuje klienta dzwonigcego do APL w mity i profesjonalny sposob;

3) dba o to, aby do klienta nie docieraty gltosy 0sob trzecich;

4) w przypadku spraw bardziej ztozonych proponuje osobista wizyte w APL;

5) jesli sprawa przekracza kompetencje pracownika APL, kieruje wowczas klienta do
wiasciwej osoby lub komorki organizacyjnej (informujac gdzie i z kim taczy rozmowe);

6) jesli sprawa nie nalezy do zakresu dziatalno$ci archiwum wskazuje wlasciwg instytucje;
7) pracownik APL doktada wszelkich staran, aby wniosek/sprawg klienta zrealizowac

w ramach jednego kontaktu lub informuje o dalszym procedowaniu sprawy z jednoczesnym
zachowaniem terminéw wynikajacych z przepisow.

§5. Poczta elektroniczna i list (korespondencja tradycyjna) stanowig form¢ komunikacji
posredniej.

W przypadku korespondencji e-mail pracownik:

. regularnie sprawdza poczt¢ w ciggu dnia;

. dba o to, aby kazda wysylana wiadomos$¢ zawierala temat, powitanie (np. Szanowna
Pani / Szanowny Panie), zakonczenie (np. Z wyrazami szacunku), podpis z aktualnymi
danymi;

. stosuje zasady oficjalnej korespondenc;ji;

. odpowiada tak, aby tre$¢ byta jasna, zwig¢zta i uporzadkowana z dbatoscia o
poprawnos¢ jezykowa.

W przypadku korespondenc;ji tradycyjnej pracownik:

. odpowiada na pismo zgodnie z obowigzujacymi regulacjami prawnymi bez zbgdnej
zwloki;

. pamigta o wlasciwej strukturze pisma (adresat, nadawca, znak sprawy, daty);



. stosuje zwroty grzecznosciowe adekwatne do osoby adresata;

. w tresci pisma zwigzle okresla czego pismo dotyczy stosujac prosty jezyk urzedowy
(uwzglednia wszystkie istotne informacje dotyczace sprawy);

. pamigta, aby pismo byto jasne i konkretne;

. przed wysytka sprawdza tre$¢, upewniajac si¢, ze wszystkie informacje zostaly

w pismie zawarte oraz sprawdza poprawnos¢ adresu, pod ktory pismo ma zosta¢ wystane.



