Zatgcznik Nr 2

do Zarzadzenia nr 8.2022
Wjta Gminy Sokoty

z dnia 31 marca 2022 .

PROCEDURA OBStUGI OSOB ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ TELEFON

Rozdziat 1.
POSTANOWIENIA OGOLNE

§ 1. 1. Procedura okresla standardy komunikacji telefonicznej i sposéb postepowania
pracownikéw Urzedu Gminy Sokoty z osobami ze szczegdlnymi potrzebami.

2. Urzad Gminy Sokoty, zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oséb ze szczegdlnymi
potrzebami.

3. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie zarzagdzenia nr 8.2022 Wéjta Gminy
Sokoty z dnia 31 marca 2022 r. wprowadzajgcego niniejszg procedure.
§ 2. Celem procedury jest wdrozenie standardéw i mozliwosci komunikacji telefonicznej dla
0s0b ze szczegbdlnymi potrzebami, w tym osdb z niepetnosprawnoscia.

§ 3. llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

1) Osobie ze szczegdlnymi potrzebami - nalezy przez to rozumiec 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 szczegolnosci osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, niewidome,
gtuche, stabo styszgce, z niepetnosprawnoscig intelektualng, starsze i kobiety
W Ciazy;

2) Urzedzie - nalezy przez to rozumiec¢ Urzad Gminy Sokoty;

3) Pracowniku - nalezy przez to rozumie¢ pracownika zatrudnionego w Urzedzie Gminy
Sokoty.

Rozdziat 2.
OBStUGA TELEFONICZNA

§ 4. Ustala sie nastepujgce standardy obstugi telefonicznej w Urzedzie Gminy Sokoty, w tym
0s0b ze szczegblnymi potrzebami:

1) telefon powinien by¢ odbierany najpdzniej po 3 sygnale;

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



3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

na nieodebrane potaczenia zawsze nalezy oddzwonié, w przypadku
dtuzszej nieobecnosci zalecane jest przekierowanie potaczen do odpowiedniej osoby;

po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawic¢ podajgc imie, nazwisko,
stanowisko oraz nazwe komérki, czy referatu;

rozmawiajac przez telefon nalezy skupic sie wytacznie na prowadzeniu rozmowy
z osobg dzwonigca, a wszystkie informacje przekazywac tylko i wytgcznie
bezposrednio rozmdwcy;

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

nalezy zadbac o intymnos¢ rozmowy, do rozmdwcy nie powinny dochodzi¢ odgtosy
innych wspétpracownikdow;

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

nalezy dopytac o szczegdty sprawy, z jakg dzwoni klient;

10) nalezy przekazaé¢ wszystkie niezbedne informacje klientowi i upewni¢ sie, iz zrozumiat

przekazang wiadomosé;

11) po zakoniczeniu rozmowy nalezy poczekaé, az to rozmoweca odtozy telefon;

12) nalezy zawsze oddzwoni¢ w umdéwionym terminie;

13) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gtoSnomdéwigcym nalezy zawsze zapytac

rozmoéwce o zgode;

14) w razie potrzeby nalezy przetgczy¢ klienta do innego pracownika, nalezy zawsze mieé

aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych wspotpracownikéw i zadbad,
aby przekazac im wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace klienta;

15) nie nalezy dopuszcza¢ aby rozmdweca czekat przy telefonie bez wyrazniej informacji

i prosby o cierpliwosc.
Rozdziat 3.
POSTANOWIENIA KONCOWE

§ 5. 1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do 0sdb ze szczegblnymi potrzebami, w tym

seniordw oraz os6b ze szczegdlnymi potrzebach wynikajgcych z posiadanych dysfunkgji

psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych organizmu oraz oséb

z niepetnosprawnosciami.

2. Pracownicy Urzedu Gminy Sokoty majg obowigzek zapoznania sie z przedmiotowa

procedurg i stosowania zasad w niej zawartych.

3. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig w Urzedzie

Gminy Sokoty obstugiwane sg poza kolejnoscia, bez zbednej zwtoki.



