PROCEDURA OBStUGI INTERESANTOW ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ TELEFON

2.

§ 1. WSTEP

Procedura okresla standardy komunikacji telefonicznej i sposéb postepowania
pracownikéw Urzedu Gminy Rutka-Tartak z osobami ze szczegdlnymi potrzebami,
w tym z osobami z niepetnoprawnoscia.

Urzad Gminy Rutka-Tartak zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oséb ze
szczegdlnymi potrzebami w tym oséb z niepetnosprawnosciami.

Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie zarzadzenia Wdjta Gminy Rutka-Tartak.

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

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

Procedura okresla zasady postepowania pracownikéw Urzedu w przypadku kontaktu

z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

3.

Procedura zostanie zamieszczona na stronie www.bip.ug.rutkatartak.wrotapodlasia.pl
w formie dostepnego dokumentu.

§ 3. OBStUGA TELEFONICZNA

Wprowadza sie obstuge telefoniczng interesantéw ze szczegdlnym uwzglednieniem
0s0b z niepetnosprawnosciami.

Oddelegowuje sie osoby do obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdlnym
uwzglednieniem osdéb z niepetnoprawnos$ciami.

Osoba oddelegowana do obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdlnym
uwzglednieniem 0sdb z niepetnoprawnosciami, tj. Marlena Jasionowska, bezposredni
telefon: 87 568 72 56 wew. 36.

Wprowadza sie standard obstugi oséb z niepetnosprawnoscia, ktérego tres¢ stanowi
§ 4 do niniejszej procedury.

Urzednicy oddelegowani do obstugi telefonicznej interesantow ze szczegdlnym
uwzglednieniem o0séb z niepetnoprawnosciami majg obowigzek zapoznania sie
z przedmiotowa procedura.

§ 4. STANDARDY OBStUGI TELEFONICZNE)J

1. Standardy obstugi telefonicznej oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osob

z niepetnoprawnoscia:

a) telefon powinien by¢ odbierany najpdzniej po 3 sygnale.



b) w trakcie obstugi klienta telefon rowniez powinien by¢ odbierany, nalezy poprosi¢ o numer
kontaktowy i oddzwonié jak tylko bedzie mozliwe, lub umowic sie na telefon na konkretny
termin/godzine.

c) Na nieodebrane potaczenia zawsze nalezy oddzwonié, w przypadku dtuzszej nieobecnosci
zalecane jest przekierowanie potgczen do odpowiedniej osoby.

d) Po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawi¢ podajgc imie, nazwisko, stanowisko
oraz nazwe komorki, czy referatu JST.

e) Rozmawiajac przez telefon nalezy skupi¢ sie wytgcznie na prowadzeniu rozmowy
zinteresantem, a wszystkie informacje przekazywac¢ tylko iwytgcznie bezposrednio
rozméwcy.

f) Nalezy zadbad o to, aby gtos brzmiat zyczliwie i pomocnie.

g) Nalezy zadbac¢ o intymno$é rozmowy, do rozmdéwcy nie powinny dochodzi¢ odgtosy innych
wspotpracownikow.

h) Gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszyé telefon, wykorzystujgc funkcje
hold.

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

j) Nalezy dopytac o szczegoty sprawy, z jaka dzwoni klient;

k) Nalezy przekaza¢ wszystkie niezbedne informacje klientowi i upewnié sie, iz zrozumiat
przekazang wiadomosé¢;

I) Po zakoriczeniu rozmowy nalezy poczekaé, az to rozmdweca odtozy telefon;

t) Nalezy zawsze oddzwoni¢ w uméwionym terminie;

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

n) w razie potrzeby nalezy przetgczy¢ klienta do innego pracownika, nalezy zawsze miec
aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych wspodtpracownikow izadbac, aby
przekazac¢ im wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace klienta;

o) Nie nalezy dopuszczac aby rozmdweca czekat przy telefonie bez wyrazniej informac;ji i prosby
o cierpliwosé;
§ 5. POSTANOWIENIA KONCOWE
1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do o0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
seniordw oraz 0sob ze szczegblnymi potrzebach wynikajgcych z posiadanych dysfunkgcji

psychofizycznych, fizycznych  oraz  psychicznych  organizmu oraz  0sdéb
z niepetnosprawnos$ciami.

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



3. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig w Urzedzie
Gminy Rutka-Tartak obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej zwtoki.



