Zalacznik nr 2 do Zarzadzenia wewnetrznego
Nr 13/2022

Wojta Gminy Orla z

dnia 21.04.2022 r

PROCEDURA OBSEUGI INTERESANTOW ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI
PRZEZ TELEFON

§ 1. WSTEP

1. Procedura okres$la standardy komunikacji telefonicznej i sposéb postepowania
pracownikow Urzedu Gminy Orla z osobami ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z osobami
z niepelnoprawnoscia.

2. Urzad Gminy Orla zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oséb ze szczeg6lnymi
potrzebami, w tym 0sdb z niepelnosprawnos$ciami.

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem procedury jest wdrozenie standardéw i mozliwosci komunikacji telefonicznej dla
0s0b ze szczegb6lnymi potrzebami, w tym 0sob z niepelnosprawnoscia.

Procedura ma zastosowanie do 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym senioréw oraz
0os6b ze szczegbélnymi potrzebami wynikajacymi z posiadanych dysfunkcji
psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych organizmu, a takze oséb z
niepetnosprawnosciami.

3. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik JST jest zobowigzany okaza¢ osobie
ze szczegOlnymi potrzebami, w tym osobom z niepetnosprawnoscia wszelkq pomoc.

4. Osoby ze szczegb6lnymi potrzebami, w tym osoby z niepelnosprawnoscia w Urzedzie
Gminy Orla obstugiwane sa poza kolejnoscia bez zbednej zwloki.

§ 3. OBSLUGA TELEFONICZNA

1. Obshuga interesantow, ze szczegdlnym uwzglednieniem osob z niepelnosprawnos$ciami,
moze odbywac sie za posrednictwem telefonu pod numerem 85 730 57 80 lub bezposrednio
z pracownikiem - wykaz telefon6w dostepny na stronie internetowej i w BIP.

2. Lista spraw urzedowych mozliwych do realizacji poprzez telefon zostanie upubliczniona na
stronie internetowej: www.orla.pl. bip.ug.orla.wrotapodlasia.pl

3. Obstuge interesantow poprzez telefon ze szczegélnym uwzglednieniem oséb z
niepelnoprawnosciami wykonuja pracownicy w ramach realizacji powierzonych
obowigzkow.


http://www.orla.pl/
http://bip.ug.orla.wrotapodlasia.pl/

4. Urzednicy obstugujacy poprzez telefon interesantéw ze szczegélnym uwzglednieniem oséb
z niepelnoprawnosciami maja obowigzek zapoznania sie z przedmiotowa procedurg i
stosowania standardow obstugi okreslonych w § 4,

§ 4. STANDARDY OBSLUGI TELEFONICZNEJ

Wprowadza sie nastepujace standardy obstugi telefonicznej os6b ze szczeg6lnymi potrzebami,
w tym 0s6b z niepelnoprawnoscia:
1) w trakcie obstugi bezposredniej klienta telefon réwniez powinien by¢ odbierany,

2) w przypadku braku mozliwosci prowadzenia rozmowy - nalezy poprosi¢c o numer
kontaktowy i oddzwoni¢ jak tylko bedzie to mozliwe lub uméwi¢ sie na telefon na
konkretny termin/godzine;

3) nalezy zawsze oddzwoni¢ w umowionym terminie;

4) zawsze nalezy oddzwoni¢ w przypadku nieodebrania potaczenia, przypadku dluzszej
nieobecnosci zalecane jest przekierowanie potaczen do odpowiedniej osoby zastepujacej;

5) po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawi¢ podajac imie, nazwisko, stanowisko
oraz nazwe komorki organizacyjnej Urzedu;

6) rozmawiajac przez telefon nalezy skupi¢ sie wylacznie na prowadzeniu rozmowy z
interesantem, a wszystkie informacje przekazywac¢ tylko i wylacznie bezposrednio
rozmowcy;

7) nalezy zadbac o to, aby glos brzmiat zZyczliwie i pomocnie;

8) nalezy zadba¢ o kameralnos¢ rozmowy, do rozmowcy nie powinny dochodzi¢ odglosy
innych wspotpracownikow;

9) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gloSnomowigcym nalezy zawsze zapytac
rozmoéwce o zgode;

10) podczas opuszczania stanowiska pracy nalezy wyciszy¢ telefon, wykorzystujac funkcje
hold;

11) przed wykonaniem telefonu do klienta, nalezy sie przygotowa¢ do rozmowy (notatki,
dokumenty itp.);

12) nalezy dopytac o szczeg6ty sprawy, z jaka dzwoni klient;

13) nalezy przekaza¢ wszystkie niezbedne informacje klientowi i upewnic sie, iz zrozumiat
przekazang wiadomos¢;

14) po zakonczeniu rozmowy nalezy poczekaé, az to rozmoéwca odtozy telefon;

15) w razie potrzeby nalezy przelaczy¢ klienta do innego pracownika, nalezy zawsze mie¢
aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych wspodtpracownikéw i zadba¢, aby
przekaza¢ im wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace klienta;

16) nie nalezy dopuszczaé, aby rozmowca czekat przy telefonie bez wyrazniej informacji i
prosby o cierpliwosc.



§ 5. POSTANOWIENIA KONCOWE
1, Procedura zostanie zamieszczona na stronie www.orla.pl oraz
bip.ug.orla. wrotapodlasia.pl w formie dostepnego dokumentu.

2. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w Zycie.


http://wrotapodlasia.pl/
http://www.orla.pl/

