ZARZADZENIE NR 366/2022
Burmistrza Choroszczy
z dnia 25 kwietnia 2022 roku

w sprawie ustalenia Procedury obstugi interesantdw ze szczegdlnymi potrzebami przez telefon

Dziatajgc na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym
(Dz.U. z 2022 r., poz. 559), oraz art.4 ust. 2 i art.6 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. z 2020 r. poz. 1062 ze zm.) zarzadzam
co nastepuje:

§1
1. Ustala sie procedure obstugi interesantow ze szczegolnymi potrzebami przez telefon
w Urzedzie Miejskim w Choroszczy, zwang dalej ,,Procedurg”
2. Procedura o ktérej mowa w ust. 1 stanowi Zatgcznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

§2
Zobowigzuje sig pracownikéw Urzedu Miejskiego w Choroszczy do zapoznania sie z Procedurg i
stosowaniem postanowien w niej zawartych.

§3
Wykonanie Zarzadzenia powierza sie Koordynatorowi do spraw dostepnosci w Urzedzie.

§4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatgcznik nr 1 do Zarzadzenia nr 366/2022
Burmistrza Choroszczy z dnia 25.04.2022 r.

PROCEDURA OBStUGI INTERESANTOW ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ TELEFON

§ 1. WSTEP

1. Procedura okresla standardy komunikacji telefonicznej i sposob postgpowania
pracownikéw Urzedu Miejskiego w Choroszczy z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami, w tym z osobami z niepetnoprawnoscia.

2. Urzad Miejski w Choroszczy zapewnia obstuge osob ze szczegdlnymi potrzebami w
tym osob z niepetnosprawnoscia.

3. Procedura stosowana jest od dnia wejécia w Zycie Zarzadzania nr 366/2022 Burmistrza
Choroszczy wprowadzajgcego niniejszg procedurg

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem procedury jest wdrozenie standarddw i mozliwosci komunikacji telefonicznej
dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osob z niepetnosprawnoscia.

2. Procedura okresla zasady postepowania pracownikow Urzedu w przypadku kontaktu
z osobami ze szczegolnymi potrzebami, w tym z osobami z roznymi rodzajami
niepetnosprawnosci.

3. Procedura zostanie zamieszczona na stronie bip.choroszcz.pl oraz
https://www.choroszcz.pl w formie dostepnego dokumentu.

§ 3. OBSLUGA TELEFONICZNA

1. Wprowadza sie obstuge telefoniczng interesantow ze szczegolnym uwzglednieniem
0s6b z niepetnosprawnoscia.

2. Pracownicy Urzedu Miejskiego w Choroszczy sg zobowigzani do obstugi telefonicznej
interesantow ze szczegdlnymi potrzebami, zgodnie z zakresem wykonywanych zadan.

3. Pracownicy Urzedu Miejskiego w Choroszczy obstugujacy przez telefon interesantow
ze szczegdlnymi potrzebami majg obowigzek zapoznania sig z niniejszg procedura.

§ 4. STANDARDY OBStUGI TELEFONICZNEIJ

1. Standardy obstugi telefonicznej 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osob
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 oddzwoni¢ jak tylko bedzie mozliwe, lub umoéwic sie na telefon
na konkretny termin/godzine.



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

d) Po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawic podajgc imig, nazwisko,
stanowisko oraz nazwe komorki, czy wydziatu urzedu.

e) Rozmawiajac przez telefon nalezy skupic sie wytacznie na prowadzeniu rozmowy
z interesantem, a wszystkie informacje przekazywac tylko i wytgcznie bezposrednio
rozmowcy.

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

g) Nalezy zadbac o intymnos¢ rozmowy, do rozmoéwcy nie powinny dochodzié
odgtosy innych wspotpracownikéw.

h) Gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszy¢ 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 jakg dzwoni klient;

k) Nalezy przekazac wszystkie niezbedne informacje klientowi i upewni¢ sie, iz
zrozumiat przekazang wiadomosg¢;

) Po zakoriczeniu rozmowy nalezy poczekad, az to rozmdwca odtozy telefon;

t) Nalezy zawsze oddzwoni¢ w umoéwionym terminie;

m) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gtosShomdéwigcym nalezy zawsze
zapytac rozmowce o zgode;

n) w razie potrzeby nalezy przetaczy¢ klienta do innego pracownika, nalezy zawsze
mie¢ aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych wspotpracownikow i
zadbaé, aby przekazac im wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace klienta;

o) Nie nalezy dopuszczac aby rozméweca czekat przy telefonie bez wyraizniej
informacji i prosby o cierpliwosg;

§ 5. POSTANOWIENIA KONCOWE

Niniejsza procedura ma zastosowanie do osob ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
seniorow oraz osob ze szczegdlnymi potrzebach wynikajacych z posiadanych
dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych organizmu oraz osob

z niepetnosprawnoscia.

Niezaleznie od zapisow procedury kazdy pracownik Urzedu Miejskiego w Choroszczy
jest zobowigzany okazac osobie ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osobom z
niepetnosprawnoscig wszelkg pomoc.
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