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r.PosrANowrENra oe6lrur
1. Procedura okredla zasady komunikacji telefonicznej i spos6b postQpowania

pracownik6w Urzqdu Miejskiego w Bialymstoku w przypadku kontaktu z osobami ze

szczeg6lnymi potrzebami.

2. Procedura zostanie zamieszczona, w formie dostqpnego dokumentu, na stronie

www. bip. bia lvstok. pl w zaktadce DostqpnoSi oraz wewnqtrznej stronie internetowej

Urzqdu Miejskiego w Biatymstoku INTRANET w zaktadce PoRADNIK PRACOWNIKA.

3. Celem procedury jest wdro2enie zasad i mo2liwoici komunikacji przez telefon dla os6b

ze szczeg6lnymi potrzebami.

II.OBSTUGA TELEFONICZNA

1. Wprowadza siq obstugq telefonicznE interesant6w ze szczeg6lnymi potrzebami.

2. Pracownicy Urzqdu Miejskiego w Bialymstoku sq zobowi4zani do obstugi telefonicznej

interesant6w ze szczeg6lnymi potrzebami, zgodnie z zakresem wykonywanych zadari.

3. Pracownicy Urzqdu Miejskiego w Bialymstoku obslugujqcy przez telefon interesant6w

ze szczeg6lnymi potrzebami majq obowiqzek zapoznania siq z przedmiotowa

procedurq.

III.ZASADY OBSTUGI TELEFON ICZNEJ

1. Telefon powinien byi odbierany najp6lniej po 3 sygnale.

2. W trakcie bezpodredniej obstugi interesanta, telefon powinien byi odbierany, naleiy

poprosii o numer kontaktowy i oddzwonii jak tylko bqdzie to mo2liwe lub um6wii siq

na telefon na konkretny termin/godzinq.

3. Na nieodebrane potqczenia nale2y oddzwonii, a w przypadku dlu2szej nieobecno(ci

zalecane jest przekierowanie polqczei do osoby zastqpujqcej.

4. Po odebraniu telefonu nale2y siq wyralnie przedstawii podajqc pelnq nazwq Urzqdu,

imiq, nazwisko, stanowisko oraz nazwQ departamentu lub biura

5. Rozmawiajqc przez telefon nale2y skupii siq na prowadzeniu rozmowy z klientem, a

wszystkie informacje przekazywad tylko i wylqcznie bezpoSrednio rozm6wcy.

6. Nale2y zadbai o to, aby glos brzmial iyczliwie i pomocnie.

7. Nale2y zadbad o intymnodi rozmowy, do rozm6wcy nie powinny dochodzii odgtosy

in nych wsp6lp racown ik6w.

8. Gdy odchodzi siq ze stanowiska rozmowy nale2y wyciszyi telefon, wykorzystujqc

fun kcjq hold.

9. Zanim zostanie wykonany telefon do klienta, nale2y siq przygotowai do rozmowy

(notatki, dokumenty itp.).

10. RozpoczynajEc rozmowq nale2y dopytai o szczeg6ly sprawy, z jakq dzwoni interesant.

11. W trakcie rozmowy nale2y przekazai wszystkie niezbqdne informacje i upewnii siq,

2e interesant zrozumiat przekazanq wiadomodi.

!2. Po zakonczeniu rozmowy nale2y poczekai, a2 to rozm6wca jako pierwszy siq rozlqczy.

13. Nale2y zawsze oddzwonii w um6wionym terminie.



14. W przypadku zamiaru prowadzenia rozmowy w trybie gtodnom6wiqcym nale2y

zawsze zapytad rozm6wcq o zgodq.

15. W razie potrzeby nale2y przetqczy6 interesanta do innego merytorycznego

pracownika i dlatego nale2y zawsze miei aktualne numery telefonu oraz nazwiska

pozostalych wsp6f pracownik6w, a przed przelQczeniem rozmowy nale2y przekazai

wszystkie najwa2niejsze informacje dotyczqce interesanta i sprawy z jakq dzwoni.

16. Nie nale2y dopuszczai aby rozm6wca czekal przy telefonie bez wyralnej informacji

i prodby o cierpliwo6i.

POSTANOWIENIA KO(COWE

1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do os6b ze szczeg6lnymi potrzebami

wynikajqcymi z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych

organizmu.

2. Niezale2nie od zapis6w procedury ka2dy pracownik Urzqdu Miejskiego w Bialymstoku

jest zobowiEzany okazai osobie ze szczeg6lnymi potrzebami wszelkq pomoc w

procesie zatatwiania spraw wla6ciwych dla Urzqdu.
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