PROCEDURA OBStUGI INTERESANTOW ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ TELEFON
I.POSTANOWIENIA OGOLNE
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Procedura okresla zasady komunikacji telefonicznej i sposob postgpowania
pracownikéw Urzedu Miejskiego w Biatymstoku w przypadku kontaktu z osobami ze
szczegllnymi potrzebami.

Procedura zostanie zamieszczona, w formie dostepnego dokumentu, na stronie
www.bip.bialystok.pl w zaktadce Dostepnos¢ oraz wewnetrznej stronie internetowej
Urzedu Miejskiego w Biatymstoku INTRANET w zaktadce PORADNIK PRACOWNIKA.
Celem procedury jest wdrozenie zasad i mozliwosci komunikacji przez telefon dla oséb

ze szczegolnymi potrzebami.

11.OBStUGA TELEFONICZNA
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Wprowadza sie obstuge telefoniczng interesantow ze szczegdlnymi potrzebami.
Pracownicy Urzedu Miejskiego w Biatymstoku sg zobowiazani do obstugi telefonicznej
interesantéw ze szczegdlnymi potrzebami, zgodnie z zakresem wykonywanych zadan.
Pracownicy Urzedu Miejskiego w Biatymstoku obstugujacy przez telefon interesantow
ze szczegblnymi potrzebami majg obowigzek zapoznania sie z przedmiotowg
procedura.
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Telefon powinien by¢ odbierany najpdzniej po 3 sygnale.

W trakcie bezposredniej obstugi interesanta, telefon powinien by¢ odbierany, nalezy
poprosi¢ o numer kontaktowy i oddzwonic¢ jak tylko bedzie to mozliwe lub umowic sie
na telefon na konkretny termin/godzine.

Na nieodebrane potaczenia nalezy oddzwonié, a w przypadku dfuzszej nieobecnosci
zalecane jest przekierowanie potaczen do osoby zastgpujgcej.

Po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawi¢ podajac petng nazweg Urzedu,
imie, nazwisko, stanowisko oraz nazwe departamentu lub biura.

Rozmawiajac przez telefon nalezy skupié¢ sie na prowadzeniu rozmowy z klientem, a
wszystkie informacje przekazywac tylko i wytacznie bezposrednio rozmowcy.

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

Nalezy zadbaé o intymno$¢ rozmowy, do rozméwcy nie powinny dochodzi¢ odgtosy
innych wspétpracownikéw.

Gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszy¢ telefon, wykorzystujac
funkcje hold.

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

Rozpoczynajac rozmowe nalezy dopytac o szczegdty sprawy, z jakg dzwoni interesant.
W trakcie rozmowy nalezy przekazaé wszystkie niezbedne informacje i upewnic sig,
e interesant zrozumiat przekazang wiadomosc.

Po zakoriczeniu rozmowy nalezy poczeka¢, az to rozmdwca jako pierwszy sie roztaczy.
Nalezy zawsze oddzwoni¢ w umdwionym terminie.
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14. W przypadku zamiaru prowadzenia rozmowy w trybie gtosnomdwigcym nalezy
zawsze zapytac rozmowce o zgode.

15. W razie potrzeby nalezy przetgczyc interesanta do innego merytorycznego
pracownika i dlatego nalezy zawsze miec¢ aktualne numery telefonu oraz nazwiska
pozostatych wspotpracownikdw, a przed przetaczeniem rozmowy nalezy przekazac
wszystkie najwazniejsze informacje dotyczace interesanta i sprawy z jakg dzwoni.

16. Nie nalezy dopuszczaé aby rozmoéwca czekat przy telefonie bez wyraznej informacji
i prosby o cierpliwosé.

POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do osob ze szczegélnymi potrzebami
wynikajgcymi z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych
organizmu.

2. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik Urzedu Miejskiego w Biatymstoku
jest zobowigzany okazaé osobie ze szczegblnymi potrzebami wszelka pomoc w
procesie zatatwiania spraw wiasciwych dla Urzedu.




