Zatacznik do Zarzadzenia Nr 93/2021
Wjta Gminy Krotoszyce
z dnia 28 pazdziernika 2021 r.

PROCEDURA OBStUGI KLIENTA Z UWZGLEDNIENIEM OSOB ZE SZCZEGOLNYMI
POTRZEBAMI W URZEDZIE GMINY KROTOSZYCE

1. Celi przedmiot:

Celem niniejszej procedury jest dazenie do zapewnienia Klientowi, (w tym Klientowi ze
szczegolnymi potrzebami) maksymalnej satysfakcji z realizowanych przez Urzad Gminy

Krotoszyce ustug.

2. Terminologia

Ilekro¢ w procedurze mowa jest o :
1) ,,Urzedzie” — nalezy przez to rozumie¢ Urzad Gminy Krotoszyce,

2) ,0Obstudze Klienta” — nalezy przez to rozumie¢ cigg dzialan oraz zachowan
podejmowanych przez pracownikow Urzedu ukierunkowanych na speklienie oczekiwan

1 potrzeb Klienta,

3) ,.Sprawnej obsludze Klienta” — nalezy przez to rozumie¢ podejmowanie bez zbgdnej
zwloki przez pracownikow Urzedu dziatan zmierzajacych do zatatwienia sprawy zglaszanej

przez Klienta,
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4) ,Kliencie ze szczegdlnymi potrzebami ” — nalezy przez to rozumie¢ osobe, ktora ze
wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub wewngtrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci,
w ktorych sie znajduje, musi podja¢ dodatkowe dziatania lub zastosowa¢ dodatkowe srodki
w celu przezwyci¢zenia bariery, aby uczestniczy¢ w roznych sferach zycia na zasadzie
rownosci z innymi osobami, ( np. osoby z dysfunkcjami wzroku, osoby z dysfunkcjami
shuichu, osoby z niepelnosprawnosciami ruchowymi tj. poruszajace si¢ na wodzkach

inwalidzkich, o kulach, osoby z innymi niepelnosprawno$ciami oraz osoby z czasowg



niepetnosprawnoscia, kobiety w cigzy, osoby starsze i1 oslabione, osoby z matymi dzie¢mi,

z wozkami, osoby o nietypowym wzroscie, itd.).

3. Zakres obowiazywania

3.1. Niniejsza procedura okresla caty proces obstugi Klienta (z uwzglednieniem klienta ze
szczegoInymi potrzebami) w ramach realizowanych przez Urzad zadan.

3.2. Zapisy objete niniejsza procedurg obowigzuja pracownikow na wszystkich stanowiskach
administracyjnych oraz stanowiskach obstugi w Urzedzie.

3.3. Obstuga Klienta Urzedu odbywa si¢ z wykorzystaniem:
a) obowigzujacych przepisOw prawnych regulujacych sposéb zatatwienia danej sprawy,

b) opracowanych 1 ciggle doskonalonych regulaminow wewnetrznych podnoszacych
standard jakosci obstugi,

C) narzedzi teleinformatycznych.

4. Odpowiedzialnosci i kompetencje

Wszyscy pracownicy Urzedu zobowigzani s3 do kompleksowej obstugi klienta (w tym
klienta ze szczegdInymi potrzebami ) w ramach swoich kompetencji stanowiskowych oraz do

kierowania si¢ niniejszymi zasadami w procesie obstugi klienta.

5. Szczegolowe zasady postepowania

5.1. W ramach obslugi klienta pracownicy Urzedu zobowigzani sa do stosowania
nastepujacych zasad:
a) zapewnienie sprawnej obstugi Klientow Urzedu,
b) maksymalizacje¢ jakosci poziomu $wiadczonych ustug,
c) sumienne 1 rzetelne wykonywanie obowigzkéw w oparciu o powszechnie
obowigzujace przepisy prawa,
d) standaryzacje dzialan w zakresie obstugi Klientow w Urzedzie,
e) doskonalenie wizerunku Urzedu jako przyjaznej instytucji
f) wspieranie 0s6b ze szczegdInymi potrzebami,
g) rowne traktowanie klientow,
h) budowanie dobrych relacji z Klientem 1 poszanowanie jego zdania,

1) informowanie o przebiegu procesu zalatwienia sprawy.



5.2. Etapy obstugi klienta w Urzedzie:

1. Wplyw sprawy do Urzedu,
2. Dekretacja sprawy,
3. Sprawdzenie kompletnosci dokumentow przez wskazanego do zatatwienia sprawy
pracownika,
a) skierowanie do uzupethienia w przypadku brakow formalnych,
b) rozpoczecie zalatwiania sprawy w przypadku kompletnos$ci dokumentacji
¢) na wniosek Klienta udzielanie informacja o stanie realizacji sprawy,
4. Zalatwienie sprawy, przygotowanie odpowiedzi,

5. Przestanie odpowiedzi, kontakt z Klientem.

UWAGA:
W zakresie spraw dotyczacych ewidencji i dowodow osobistych, ujetych w ramach
stanowiska spraw spolecznych i obywatelskich, skladanie dokumentéow jak

i uzyskiwanie informacji odbywa si¢ bezposrednio w tej komoérce.

6. Dostepnos¢ Urzedu Gminy Krotoszyce

Kontakt z Urzedem mozliwy jest za posrednictwem nastepujacych narzedzi komunikacji:
e E-mail: ug@krotoszyce.pl

o Tel:768878421w.11

e Platforma e-boy

e Poczta tradycyjng na adres: Urzad Gminy Krotoszyce, ul. Piastowska 46, 59-
223 Krotoszyce.

e Skrytka Epuap: /Urzad_gminy_krotoszyce/skrytka lub
/Urzad_gminy_krotoszyce/SkrytkaESP

7. Szczegolowe zasady postepowania obslugi klientow ze szczegolnymi

potrzebami

7.1. Kazdy z pracownikéw Urzedu Gminy Krotoszyce jest zobowigzany do wspierania osob

ze szczegOlnymi potrzebami poprzez:



- wsparcie 1 asyst¢ w zalatwianiu spraw,
- wskazanie funkcjonujacych rozwigzan, osob i ulatwien organizacyjnych,
- pomoc 1 wsparcie w trakcie ewakuacji,

- stosowanie zasad prostego jezyka w korespondencji do klientow.

7.2.Osoby ze szczegdlnymi potrzebami mogg korzysta¢ z nastepujacych udogodnien

1 wsparcia:

a)

b)

miejsce postojowe dla os6b niepetnosprawnych znajduje si¢ bezposrednio przed
wejsciem do budynku Urzedu,

urzad dysponuje przenos$ng petla indukcyjng, ktora udostgpniana jest kazdorazowo
przy obstudze osob ghuchoniemych,

osobg pierwszego kontaktu odpowiedzialng za obsluge informacyjng 1 wsparcie
komunikacyjne jest pracownik kancelarii Urzedu,

przy glownym wejsciu do Urzedu znajduje si¢ domofon z przyciskami przydzielonymi
do poszczegdlnych stanowisk pracownikow Urzedu,

urzad zapewnia informacje na temat rozkladu pomieszczen w budynku w sposob
wizualny,

urzad umozliwia osobie uprawnionej dostgp do $wiadczenia ustug thumacza PJM
(polski jezyk migowy), SIM (system jezykowo-migowy), SKOGN (sposéb
komunikowania sie 0sob glichoniewidomych). Swiadczenie to jest mozliwe po
uprzednim zlozeniu Wniosku o zapewnienie tlumacza jezyka migowego, ktory
znajduje si¢ na stronie internetowej urzedu, platformie e-boy 1 stanowi zatgcznik do

niniejszej procedury.

7.3. Obieg wniosku o zapewnienie ttumacza jezyka migowego:

a)

w celu uzyskania $wiadczenia tlumaczenia osoba uprawniona winna zglosi¢ taka

potrzebe w dowolnej formie poprzez:
e- mail: ug@krotoszyce.pl
tel.: 76 887 84 21

platforme e-boy



. poczta tradycyjng na adres: Urzad Gminy  Krotoszyce, ul. Piastowska 46, 59-223
Krotoszyce

e skrytka Epuap: /Urzad _gminy krotoszyce/skrytka lub
/Urzad_gminy_krotoszyce/SkrytkaESP

b) wniosek powinien by¢ zlozony co najmniej na 3 dni robocze przed tym zdarzeniem,

z wylaczeniem sytuacji nagtych,
c¢) dla osoby uprawnionej §wiadczenie jest bezptatne,

d) wniosek o zapewnienie tlumacza jezyka migowego, skladany przez osob¢ uprawniong, po
rejestracji w kancelarii przekazywany jest do pracownika merytorycznego do rozpatrzenia

sprawy,

e) po akceptacji przez wyznaczong osob¢ decyzyjng, pracownik merytoryczny podejmuje
dziatania zmierzajace do zawarcia umowy o $§wiadczenie ustugi z thumaczem posiadajacym

kwalifikacje wnioskowane przez uprawnionego.

UWAGA:

Wejscie do budynku Urzedu nie jest przystosowane dla oséb poruszajacych si¢ na
wozkach inwalidzkich. Przestrzenie komunikacyjne budynku Urzedu nie s wolne od
barier poziomych i pionowych.

8. Etapy obshugi osob niepelnosprawnych

8.1. W celu ustalenia charakteru zafatwianej sprawy pracownik pierwszego kontaktu
przeprowadza wstepng rozmowe z klientem,

8.2. Po ustaleniu przedmiotu sprawy pracownik, o ktorym mowa w pkt 8.1, informuje
przetozonego w celu wskazania wlasciwego merytorycznie pracownika do rozpatrzenia
sprawy,

8.3. Pracownik merytoryczny udaje si¢ na parter budynku w celu kontaktu z osobg i ustalenia
charakteru sprawy, w dalszej czegsci procedura tak jak w pkt. 5.2, a w miar¢ mozliwosci
sprawa winna by¢ zatatwiono w czasie tej samej wizyty w Urzedzie.






