Zatacznik nr 2 do Zarzadzenia Burmistrza Stawisk
nr 10.2022 z dnia 07 marca 2022 r.

PROCEDURA OBStUGI INTERESANTOW ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ TELEFON
§ 1. WSTEP

1. Procedura okresla standardy komunikacji telefonicznej i sposéb postepowania
pracownikéw Urzedu Miejskiego w Stawiskach z osobami ze szczegdlnymi potrzebami, w
tym z osobami z niepetnoprawnoscia.

2. Urzad Miejski w Stawiskach zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge 0s6b ze szczegdlnymi
potrzebami w tym oséb z niepetnosprawnosciami.

3. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie zarzgdzania Burmistrza Stawisk
wprowadzajgcego niniejszg procedure

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem procedury jest wdrozenie standardéw i mozliwosci komunikacji telefonicznej dla
0s0b ze szczegdlnymi potrzebami, w tym oséb z niepetnosprawnoscia.

2. Celem wprowadzenia procedury obstugi 0sob ze szczegbélnymi potrzebami jest stworzenie
Urzedu przyjaznym i dostepnym oraz traktowania osdb ze szczegdlnymi potrzebami w
sposob zapewniajgcy im poczucie bezpieczerstwa
i komfortu.

3. Procedura okresla zasady postepowania pracownikéw Urzedu w przypadku kontaktu z
osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

4. Procedura zostanie zamieszczona na stornie www.stawiski.pl w formie dostepnego

dokumentu.
5. llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

1) Osobie ze szczegdlnymi potrzebami lub Interesancie - nalezy przez to rozumieé osobe,
o ktérej mowa w art. 2 pkt 3 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci
osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz. U. z 2020 r. poz. 1062), w szczegblnosci osoby
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie, niewidome, gtuche, stabo styszace, z
niepetnosprawnoscia intelektualng, starsze i kobiety w cigzy.

2) Podmiocie - nalezy przez to rozumie¢ Urzad Miejski w Stawiskach.

3) Pracowniku - nalezy przez to rozumiec¢ pracownika zatrudnionego w Urzedzie Miejskim
w Stawiskach Pracowniku merytorycznym - nalezy przez to rozumiec pracownika
zatrudnionego w Urzedzie Miejskim w Stawiskach do zapewnienia obstugi okreslonej
kategorii spraw, dla ktérych wtasciwy jest podmiot.

§ 3. OBStUGA TELEFONICZNA


http://www.stawiski.pl/

. Wprowadza sie obstuge telefoniczng interesantow ze szczegdlnym uwzglednieniem oséb
z niepetnosprawnosciami.

. Oddelegowuje sie osoby do obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdinym
uwzglednieniem osdéb z niepetnoprawnosciami.

. Wprowadza sie standard obstugi oséb z niepetnosprawnoscia, ktdrego tresc¢ stanowi
zatacznik do niniejszej procedury.

. Urzednicy oddelegowani do obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdlnym
uwzglednieniem 0sdb z niepetnoprawnosciami majg obowigzek zapoznania sie
z przedmiotowaq procedurg oraz ze standardem obstugi oséb z niepetnosprawnoscia,
stanowigcym zatgcznik nr 1.

§ 4. STANDARDY OBStUGI TELEFONICZNE)

. Standardy obstugi telefonicznej 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osdéb z
niepetnoprawnoscia:
a) telefon powinien by¢ odbierany najpdzniej po 3 sygnale;

b) w trakcie obstugi klienta telefon réwniez powinien by¢ odbierany, nalezy poprosic¢
o numer kontaktowy i oddzwonic jak tylko bedzie mozliwe, lub uméwic sie na telefon na
konkretny termin/godzine;

c) na nieodebrane pofaczenia zawsze nalezy oddzwoni¢, w przypadku
dtuzszej nieobecnosci zalecane jest przekierowanie potaczen do odpowiedniej osoby;

d) po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawi¢ podajgc imie, nazwisko,
stanowisko oraz nazwe komarki, czy referatu JST;

e) rozmawiajac przez telefon nalezy skupic sie wytgcznie na prowadzeniu rozmowy
z interesantem, a wszystkie informacje przekazywaé tylko i wytgcznie bezposrednio
rozméwcy;

f) nalezy zadbac o to, aby gtos brzmiat zyczliwie i pomocnie;

g) nalezy zadbac o intymnos¢ rozmowy, do rozméwcy nie powinny dochodzi¢ odgtosy
innych wspétpracownikéw;

h) gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszy¢ telefon, wykorzystujac funkcje
hold;

i) zanim zostanie wykonany telefon do interesanta, nalezy sie przygotowac do rozmowy
(notatki, dokumenty itp.);

j) nalezy dopytac o szczegdty sprawy, z jakg dzwoni interesant;

k) nalezy przekazac¢ wszystkie niezbedne informacje interesantowi i upewnic sie, iz
zrozumiat przekazang wiadomos¢;

[) po zakonczeniu rozmowy nalezy poczekac, az to rozméweca odtozy telefon;



1) nalezy zawsze oddzwoni¢ w umdéwionym terminie;

m) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gtoSnomoéwigcym nalezy zawsze zapytaé
rozmoéwce o zgode;

n) w razie potrzeby nalezy przetaczyc¢ interesanta do innego pracownika, nalezy zawsze
miec¢ aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych wspétpracownikéw i zadbad,
aby przekazac im wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace interesanta;

0) nie nalezy dopuszczac aby rozmoéwca czekat przy telefonie bez wyrazniej informacji
i prosby o cierpliwos¢;

§ 5. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
senioréw oraz oséb ze szczegdlnymi potrzebach wynikajacych z posiadanych dysfunkcji
psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych organizmu oraz oséb z
niepetnosprawnosciami.

2. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik JST jest zobowigzany okazaé osobie ze
szczegdlnymi potrzebami, w tym osobom z niepetnosprawnoscig wszelkg pomoc.

3. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscia
w Urzedzie Miejskim w Stawiskach obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej zwtoki.



