Zatgcznik do Zarzadzenia Rektora nr 43/2022

Standardy obstugi interesantéw w Uniwersytecie Ekonomicznym we Wroctawiu

Przez okreslenia uzyte w opisach standardéw obstugi nalezy rozumiec:

a)

b)

c)

d)

e)

Uczelnia, UEW — Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu;

Ustawa — Ustawa z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce (t.j. Dz.
U. 2021, poz. 478 z pdzn. zm.);

Regulamin organizacyjny —Zatgcznik (obowigzujgcego wg stanu na dzien 1 stycznia 2022
r.) do Zarzadzenia NR 145/2021 Rektora Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu z
dnia 8 listopada 2021 r. w sprawie wprowadzenia Regulaminu organizacyjnego w Uni-
wersytecie Ekonomicznym we Wroctawiu z pézn. zm.;

interesant wewnetrzny — pracownik Uczelni, doktorant, student, tworzacy wspdlnote
Uczelni w rozumieniu art. 10. ust. 1. ustawy;

interesant zewnetrzny — osoba niespetniajgca wymogdéw wskazanych w punkcie d) oraz:
podmioty otoczenia gospodarczo-biznesowego, jednostki administracji publicznej, orga-
nizacje pozarzagdowe, grupy nieformalne oraz inne nie wchodzgce w strukture Uczelni w

rozumieniu Regulaminu organizacyjnego UEW.

Rozdziat |
Zasady ogolne

§1

Nadrzednym celem Uczelni w zakresie obstugi interesantdw jest zapewnienie mozliwie jak naj-

wyzszych standarddow profesjonalnej ich obstugi, zgodnie z obowigzujgcymi w niej wtasciwymi

procedurami.

§2

Zasady komunikacji z interesantem Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu oraz pozadane

zachowania na réznych etapach jego obstugi stanowig zbidr zasad i zalecen okreslajgcych stan-

dardy jakosci pracy pracownikéw Uczelni w zakresie:

1.

Zagwarantowania wysokiej jakos$ci obstugi interesanta wewnetrznego i zewnetrznego
Uczelni.
Usprawnienia i ujednolicenia sposobu obstugi interesanta we wszystkich komdrkach or-

ganizacyjnych Uczelni.



3. Poprawy satysfakcji interesanta wewnetrznego i zewnetrznego ze sposobu, formy i
kompletnosci obstugi.
4. Zachowania przez interesanta wewnetrznego i zewnetrznego pozytywnego wizerunku
Uczelni jako instytucji zaufania publicznego.
§3
Zestaw standardéw obowigzuje we wszystkich jednostkach organizacyjnych Uczelni, zaréwno
podczas obstugi w trybie zdalnym, jak i w obstudze bezposredniej interesanta.
§4
Przestrzeganie standardéw obstugi interesanta UEW nalezy do obowigzku kazdego jego pra-
cownika od pierwszego dnia pracy, a ich naruszenie moze przyczynic sie do ksztattowania nega-
tywnego wizerunku Uczelni w otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym.
§5
Okreslone w standardach wzorce pozgdanych zachowan majg na celu wsparcie pracownikow
Uczelni w procesie poprawnej i pozadanej z punktu widzenia wtadz Uczelni obstugi interesanta,
ktorej podstawowym kryterium oceny ma by¢ stopien jego zadowolenia z jakosci obstugi.
§6
Obowigzkiem stosowania standardéw objeci sg wszyscy pracownicy UEW majgcy bezposredni

kontakt z interesantem podczas jego obstugi w trybie zdalnym, jak i w obstudze bezposredniej.

Rozdziat Il
Zasady ogolne relacji z interesantem

§7
Osoba zajmujgca sie obstugg interesanta UEW, bez wzgledu na jej forme, musi by¢ Swiadoma,
ze na kazdym jej etapie reprezentuje Uczelnie.

§8
Interesant kontaktujac sie z dang komérka organizacyjng Uczelni co do zasady wie, czego jego
sprawa dotyczy i oczekuje uzyskac¢ wyczerpujace informacje na jej temat.

§9
W trakcie obstugi interesanta pracownik powinien wykazaé sie indywidualnym podejsciem do
jego osoby jako jednostki, a w sprawach poufnych, w trakcie rozpatrywania ktérych podawane
sg dane wrazliwe, wykaza¢ daleko idgcg dyskrecje i postepowac scisle wg obowigzujgcych w

Uczelni procedur w tym zakresie.



§10

W trakcie obstugi interesant oczekuje pozyskania rzetelnej i wigzgcej informacji. Chce miec pew-

nos¢, ze jego sprawa jest postrzegana jako wazna a osoba, ktdra sie nig zajmuje po stronie UEW

dotozy staran, aby zostata ona w petni rozpatrzona i zrealizowana.

Rozdziat Il
Standardy w obszarze bezposredniej obstugi interesanta

§11

Komunikacja bezposrednia z interesantem, w formie zdalnej, z wykorzystaniem potaczn telefo-

nicznych i poczty elektronicznej powinna by¢ prowadzona w oparciu o ponizej okreslone ogélne

zasady:

1.

Jesli podczas bezposredniego kontaktu z interesantem, kontaktu w formie zdalnej lub z
wykorzystaniem potgczenia telefonicznego zaistnieje koniecznos$¢ odniesienia sie do in-
nego pracownika UEW, nalezy forme zwrotu do danej osoby dobra¢ z uwzglednieniem
relacji i podlegtosci stuzbowej.

W obecnosci interesanta nalezy rozmawiac wyfacznie na temat zwigzany z przedmiotem
jego wizyty i tematy stuzbowe, zwigzane z charakterem i specyfika wykonywanych czyn-
nosci.

Niedozwolone jest krytykowanie dziatan innych pracownikéw UEW podczas kontaktu z
interesantem szczegdlne w przypadku, gdy pozyskat on za posrednictwem innego kanatu
kontaktu btedng czy nieprecyzyjng informacje. W takiej sytuacji nalezy udzielié¢ intere-
santowi prawidtowe] informacji a w przypadku, kiedy jest to zasadne badz konieczne,
wyrazi¢ ubolewanie w imieniu UEW za zaistniatg pomytke.

W przypadku rozpatrywania sprawy interesanta przez nowozatrudnionego pracownika
nie nalezy rozpoczyna¢ rozmowy od informowania go o tym stanie rzeczy. Nalezy przy-
ja¢, ze interesant oczekuje profesjonalnej obstugi niezaleznie od stazu obstugujgcego go
pracownika.

Jezeli podczas obstugi zaistnieje konieczno$é sprawdzenia badZ doprecyzowania infor-
macji przekazywanych interesantowi, pracownik winien samodzielnie ustali¢ ten fakt na
podstawie dostepnych dokumentéw czy procedur obowigzujgcych w danym zakresie w
UEW. Dopuszczalne jest zweryfikowanie tresci przekazywanych interesantowi informa-
cji u pracownikdw starszych stazem lub posiadajgcych bardziej wszechstronne przygo-
towanie merytoryczne w danej materii wspotpracownikow.

W trakcie bezposredniego kontaktu z interesantem, kontaktu w formie zdalnej lub z wy-

korzystaniem potgczenia telefonicznego badz poczty elektronicznej nalezy postugiwac
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sie poprawnym oraz zrozumiatym i przyjaznym dla interesanta jezykiem, wtasciwym dla
specyfiki danej sprawy.
7. W przypadku, gdy rozpatrzenie danej sprawy wymaga uzycia specjalistycznej terminolo-

gii nalezy wyjasnic interesantowi jej znaczenie, o ile zaistnieje taka koniecznos¢.

§12
Podczas wizyty interesanta w siedzibie Uczelni nalezy pozwoli¢ mu odczug, ze jej pracownikom
zalezy na zapewnieniu mu profesjonalnej obstugi niezaleznie od sprawy, z ktérg przyszedt.

§ 13
W chwili wejscia interesanta do danej komorki organizacyjnej w czasie, gdy jej pracownik pro-
wadzi obstuge innego interesanta nie nalezy jej przerywad. Zaleca sie, aby w takiej sytuacji pra-
cownik nawigzat kontakt wzrokowy z interesantem dajgc mu odczu¢, ze zostat on zauwazony, a
jego obstuga rozpocznie sie niezwtocznie po zakonczeniu obstugi interesanta bedacego w trak-
cie zatatwiania sprawy.

§14
Jezeli pracownik danej komdrki organizacyjnej nie obstuguje zadnego interesanta, a chociaz
jedna osoba oczekuje na obstuge powinien on:

1. Wyjsé do interesanta, jesli ma takg mozliwos$é i zapytac o cel jego wizyty.

2. Skierowa¢ interesanta do witasciwej komdrki organizacyjnej, jesli sprawa, z ktérg przy-
szedt nie lezy w zakresie jego kompetencji.

3. Wyjasnié, w razie koniecznosci, oczekujgcemu interesantowi, dlaczego konieczne jest,
aby na swojg obstuge zaczekat, z jednoczesnym wskazaniem czasu oraz miejsca oczeki-
wania na obstuge.

§ 15
W przypadku, gdy wsrdd oczekujgcych znajduje sie interesant, ktéremu zwyczajowo przystuguje
pierwszenstwo obstugi (tj.: kobieta z widoczng cigzg, osoba starsza, osoba z niepetnosprawno-
Scig) nalezy:

1. Zapytaéinteresanta, ktéremu przystuguje zwyczajowe pierwszenstwo obstugi, czy zyczy
sobie by¢ obstuzony poza kolejnoscia.

2. Skierowa¢ interesanta do stanowiska pierwszenstwa obstugi, jezeli takie znajduje sie w
danej komdérce organizacyjnej, informujgc jednoczesnie wtasciwego pracownika, ze
wsrdd oczekujgcych znajduje sie osoba oczekujgca na obstuge poza kolejnoscia.

3. Obstuzycinteresanta w pierwszej kolejnosci, po wyrazeniu uprzednio przez niego zgody,
informujgc jednoczesnie pozostatych oczekujgcych interesantéw o zasadach pierwszen-

stwa obstugi interesantéw w organizacji.



§16
Kluczem do zapewnienia wtasciwej, w petni profesjonalnej obstugi interesanta, w potgczeniu z
jego satysfakcjg, jest zindywidualizowane podejscie do jego osoby i sprawy z jaka przyszedt, a

takze rozpoznanie jego potrzeb i oczekiwan w tym zakresie.

§17
Po zakorniczonej obstudze nalezy w sposéb wtasciwy dla powszechnie obowigzujgcych norm spo-
tecznych pozegnac interesanta.
Rozdziat IV
Standardy w obszarze zdalnej obstugi interesanta

Obstuga telefoniczna

§18
Podczas rozmowy telefonicznej pracownik winien dostosowac swojg postawe do potrzeb i ocze-
kiwan interesanta. W sytuacjach, gdy interesant jest niezadowolony, rozdrazniony czy wzbu-
rzony np. z powodu zbyt dtugiego czasu oczekiwania na potgczenie, przekierowanie potaczenia
do innej komodrki organizacyjnej nalezy dotozy¢ wszelkich staran, aby wyciszy¢ jego emocje.
§ 19
Podejmujgc potaczenie telefoniczne nalezy przywitaé interesanta powszechnie stosowanym,
formalnym przywitaniem, a nastepnie poda¢ nazwe jednostki, komorki organizacyjnej oraz
przedstawic sie z imienia i nazwiska. Zachowanie niniejszej kolejnosci przekazu informacyjnego
interesantowi na poczatku rozmowy pozwoli na dokonanie przez niego oceny czy dodzwonit sie
on do wifasciwego miejsca.
§20
W przypadku rozmowy wychodzacej badz przekierowanej standard powitania interesanta przez
pracownika winien by¢ zgodny z opisem w § 19.
§21
Podczas telefonicznej obstugi interesanta nalezy wytgcznie skupié sie na przedmiocie sprawy i
dazyc¢ do jej rozwigzania. Nalezy takze przestrzegac wtasciwej formy przekazu informacji i zasad
jej przekazu poprzez:
1. Dbatos¢ o precyzyjne przekazywanie informacji.
2. Przekazywanie informacji w sposdb naturalny i wyrazny.
3. Kontrolowanie tempa przekazywanej informacji i dostosowanie jej do tempa rozmdwcy.
4. Dbatos¢ o poprawnosc jezykowg przekazywanej informaciji.
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6. Unikanie zwrotdw potocznych i nic nie wnoszacych do przekazywanej informacji.
§22
W przypadku, gdy interesant prosi o kontakt z pracownikiem, ktéry jest nieobecny w pracy, na-
lezy poinformowac go o tym fakcie, bez podawania konkretnej przyczyny jego absencji, a na-

stepnie zaoferowad swojg pomoc w realizacji jego sprawy.

§23
W trakcie obstugi telefonicznej interesanta nie nalezy zajmowad sie innymi sprawami, a po jej
zakonczeniu nalezy poczekaé, az interesant jako pierwszy zakonczy potgczenie.

§24
W przypadku koniecznosci przekierowania rozmowy do innej osoby nalezy o tym poinformo-
wac interesanta, z podaniem interesantowi imienia i nazwiska oraz stanowiska wspdtpracow-
nika. Zaleca sie, aby w miare mozliwosci osoba przekierowujgca interesanta do wspotpracow-
nika krotko przedstawita mu sprawe.

§ 25
Informacje, ktére pracownik pozyska w trakcie rozmowy z interesantem moga by¢ wykorzy-

stane przez niego jedynie do celdw stuzbowych, zwigzanych z rozpatrywang sprawa.

§26
Podczas telefonicznej obstugi interesanta zalecane jest informowanie go o czynnosciach jakie
pracownik wykonuje w zwigzku z jego obstuga, szczegdlnie, gdy w jakikolwiek sposdb moga
one wptyngé na zaktdécenie ciggtosci prowadzonej rozmowy.
§27
W przypadku gdy w czasie trwania rozmowy konieczna jest konsultacja z innym pracownikiem
organizacji, w celu realizacji sprawy nalezy:
1. Poinformowac interesanta o takiej koniecznosci.
2. Poprosic interesanta o oczekiwanie na linii.
3. W razie mozliwosci technicznych zawiesi¢ potgczenie na czas trwania konsultacji, infor-
mujac jednoczesnie interesanta o takim trybie postepowania.
§28
Jezeli interesant nie wyrazi zgody na czynnosci wskazane w § 27, pkt. 2 — 3 nalezy wéwczas:
1. Zaproponowac kontakt telefoniczny z interesantem w celu wyjasnienia sprawy po
uprzednim ustaleniu dogodnego dla niego terminu.
2. Zwrdcic sie z prosbg o podanie przez interesanta imienia i nazwiska oraz numeru tele-

fonu do nawigzania kontaktu w celu realizacji sprawy.



3. Pozegnac interesanta zgodnie z obowigzujgcymi w tym zakresie normami spotecznymi.
§29
Podczas obstugi interesanta poprzez kanaty komunikacji sieci Internet, niezaleznie, czy jest to

potgczenie audio czy audio video, nalezy zachowac standardy wskazane w §§ 18-28.

Obstuga z wykorzystaniem poczty elektroniczne;j

§30
Do kontaktu z interesantami nalezy uzywac konta pocztowego utworzonego w domenie
ue.wroc.pl Korzystanie z innych kont poczty elektronicznej w kontaktach stuzbowych jest nie-
dozwolone.

§31
W celu zapewnienia ptynnosci obstugi interesantdw nie nalezy dopusci¢ do przekroczenia przy-
dzielonego pracownikowi limitu pojemnosci skrzynki poczty e-mail. Przed planowang dtuzsza
nieobecnoscig pracownik winien usungc lub zarchiwizowaé w folderach osobistych wiadomosci,
ktore moga spowodowad przepetnienie skrzynki, a tym samym uniemozliwi¢ odebranie kolej-
nych wiadomosci przychodzacych.

§32
Przed planowang nieobecnoscig w pracy pracownik winien mie¢ wtgczong opcje asystenta pod-
czas nieobecnosci (Autoresponder). W tresci autoodpowiedzi powinny zosta¢ umieszczone in-
formacje:

1. O przewidywanym terminie nieobecnosci pracownika.
2. Dotyczace osoby zastepujacej pracownika podczas nieobecnosci, tj. imie i nazwisko, sta-
nowisko, adres e-mail, numer telefonu stuzbowego.

§33
Wykorzystujgc do komunikacji z interesantami poczte elektroniczng nalezy bezwzglednie prze-
strzegaé obowigzujgcych w Uczelni procedur i zasad bezpieczernstwa w zakresie wysytania tre-
Sci, ktére mogg zawieraé dane wrazliwe.

§ 34
W korespondencji wychodzgcej nalezy stosowaé standard podpisu zgodny z wiasciwymi w
Uczelni regulacjami w tym zakresie.

§ 35
W wiadomosciach wychodzgcych nalezy wskazaé temat, ktory winien by¢ scisle powigzany z jej

trescia.



§ 36
W przypadku odpowiedzi na wiadomosci przychodzgce nalezy zachowac ciggtos¢ koresponden-
cji.

§37
W wiadomosciach wychodzacych, jak rowniez w odpowiedzi na wiadomosci przychodzace na-
lezy uzywad zwrotdw grzecznosciowych, wtasciwych dla osoby/instytucji adresata. Niedopusz-
czalne jest uzywanie w oficjalnej korespondencji e-mail zwrotéw mogacych by¢ niewtasciwie

odebranych przez adresata, zwtaszcza na poczatku i na koricu wiadomosci.

§38
W przypadku, gdy istnieje koniecznos¢ przekazania wiekszej liczby informacji, zalecane jest spo-
rzagdzenie osobnego dokumentu i wystania go jako zatgcznika.
§39
Na otrzymane drogg elektroniczng wiadomosci nalezy odpowiedziec tak szybko, jak jest to moz-
liwe. Zaleca sig, aby czas odpowiedzi nie byt dtuzszy niz 24 godziny, a w przypadku dni wolnych
od pracy odpowiedz winna by¢ udzielona w najblizszym dniu roboczym.
§ 40
Jesli udzielenie merytorycznej odpowiedzi drogg elektroniczng nie jest mozliwe, np. wymogi
prawne, procedury wewnetrzne, nalezy o tym fakcie poinformowac interesanta, z jednocze-
snym wskazaniem sposobu i terminu udzielenia odpowiedzi w danej sprawie.
§41
W korespondencji e-mail nalezy bezwzglednie dbac o poprawnosc¢ jezykowa. Wskazane jest uni-
kanie:
1. Formutfowania zbyt dtugich, a tym samym mniej niezrozumiatych dla interesanta zdan.
2. Uzywania bez wyraZznego uzasadnienia zapozyczen z jezykéw obcych.
3. Skrétow i akronimoéw bez uprzedniego ich rozwiniecia.
4. Uzywania okreslen wartosciujgcych, trybu rozkazujgcego, pytan retorycznych oraz in-

nych niepotrzebnych z punktu merytorycznego wiadomosci znakdéw interpunkcyjnych.
Obstuga listowa
§42

Pisma wychodzgce w komunikacji zewnetrznej, jak i wewnetrznej winny by¢ przygotowywane

zgodnie z obowigzujgcymi w Uczelni szablonem korespondenc;ji.



§43
Przygotowane pismo winno by¢ opatrzone pieczgtkg imienng osoby odpowiedzialnej za dany
proces, wraz z jej podpisem. W przypadku braku imiennej pieczatki korespondencja winna by¢
opatrzona czytelnym podpisem. Jezeli rodzaj pisma tego wymaga, nalezy je opatrzy¢ wiasciwg
dla danego pionu/dziatu/komadrki organizacyjnej pieczatka nagtéwkowa.

§44
W przypadku braku regulacji zewnetrznych i wewnetrznych odpowiedz na korespondencje li-
stowga powinna zostac¢ udzielona w ciagi 3 dni roboczych. W przypadku, gdy czas udzielenia od-
powiedzi w zakreslonym terminie nie jest mozliwy, nalezy o tym fakcie poinformowac intere-
santa, z jednoczesnym wskazaniem sposobu i terminu udzielenia odpowiedzi w danej sprawie.

§ 45
Zasady przygotowywania korespondenc;ji listowej w zakresie formy winny by¢ analogiczne z wy-

tycznymi wskazanymiw § 37 oraz w § 41.

Rozdziat V
Wizerunek pracownika Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu
§ 46
Pracownik podczas obstugi interesanta zawsze reprezentuje Uczelnie, bez wzgledu na to, czy
jego obstuga odbywa sie w formie bezposredniej, czy poprzez kanaty zdalne.
§47
Kazdy interesant ma prawo oczekiwaé profesjonalnej obstuguj, niezaleznie od wieku, pfci,
ubioru czy wartosci i przekonan, ktére reprezentuje, a zaangazowanie w jego obstuge oraz spoéj-
nos¢ przekazywanych informacji powinna sta¢ na najwyzszym poziomie, niezaleznie od kanatu,
przez ktéry kontaktuje sie interesant.
§48
Wizerunek pracownika UEW podczas obstugi interesanta tworzy takze estetyka stanowiska
pracy, szczegdlnie w strefie jego bezposredniej obstugi. Na stanowisku pracy ani w strefie, w
ktdrej prowadzona jest obstuga interesanta nalezy:
1. Unika¢ sktadowania przedmiotdéw osobistych i niezwigzanych z wykonywang praca.
2. Przestrzegaé zasady bezwzglednego zakazu spozywania positkdw, przekasek, a takze
ograniczenia do niezbednego minimum napojow.
3. Zadba¢ o wiasciwy wyglad i stosowny ubidr, zgodny ze standardami ubioru formal-

nego/stuzbowego, wtasciwego dla organizacji.



Rozdziat VI
Sytuacje szczegdlne

§49
Informacje trudne (np. decyzje odmowne) powinny by¢ przekazywane interesantowi bez emo-
cji, z poczuciem empatii i poszanowania jego osoby, z jednoczesnym powotaniem sie na wia-
Sciwe dla danego zakresu decyzji regulacje wynikajgce z obowigzujgcych aktéw normatywnych
i aktow prawa wewnetrznego UEW.

§ 50
W przypadku przekazania klientowi nieprecyzyjnej badz btednej informacji lub wprowadzenia
g0 w sposdb niezamierzony w btad pracownik zobowigzany jest niezwtocznie do skorygowania
swoich dziafan.

§51
W sytuacji, w ktérej zachowanie interesanta jest niewtasciwe, tj. sprzeczne z ogdlnie przyjetymi
zasadami spotecznymi w zakresie komunikacji werbalnej i pozawerbalnej, pracownik winien sta-

nowczo, ale bez zbednych emocji, wezwac go do jego zmiany.

§ 52
W przypadkach, gdy interesant zaczyna by¢ natarczywy czy agresywny nalezy:

1. Zachowac spokdj i nie da¢ poniesé sie emocjom.

2. Nie odbieraé kierowanych uwag personalnie — interesant moze by¢ zirytowany sytuacja
w jakiej sie znalazt, a jego emocje nie muszg odnosic sie bezposrednio do pracownika
zajmujgcego sie jego obstuga.

3. Zwrdcié sie z prosbg o wsparcie do bezposredniego przetozonego, jesli dziatania podjete
przez osobe obstugujacg interesanta nie przyniosty oczekiwanego rezultatu w zakresie
zmiany jego zachowania.

4. Powiadomi¢ ochrone Uczelni (nr tel.: + 48 537 737 698 lub + 48 790 224 192), jezeli

podjete dziatania opisane w ust. 3. nie przyniosty oczekiwanego rezultatu.

§53
Na zyczenie interesanta, zgtaszajgcego podczas jego obstugi skargi na sposdb badz tryb rozpo-
znawania jego sprawy nalezy umozliwi¢ mu, w miare mozliwosci w danej chwili, na kontakt z

bezposrednim przetozonym, po uprzednim poinformowaniu go o tym fakcie.
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§ 54

W sytuacji, gdy podczas obstugi interesanta nastgpi awaria systemu informatycznego niezbed-

nego do zafatwienia jego sprawy nalezy:

1.

Powiadomi¢ o tym fakcie interesanta, unikajac jednoczesnie zwrotéw, ktére mogtyby
budzi¢ jego zdezorientowanie czy niepokd;.

Unika¢ komentowania zaistniatej sytuacji, jak rowniez dopytywania sie w obecnosci in-
teresanta innych pracownikdw o przyczynie zaistniatej sytuacji.

Poinformowac interesanta o powodach mozliwosci wydtuzenia czasu jego obstugi.
Zasiegnac¢ informacji u wtasciwych stuzb informatycznych o mozliwym czasie trwania
awarii w sposéb na tyle dyskretny, ktéry nie bedzie niepokoit interesantéw. W przy-
padku kontaktu telefonicznego zaleca sie, jesli taka mozliwosc istnieje, aby kontakt na-
wigzany zostat spoza miejsca obstugi interesantéw.

W miare mozliwosci udzieli¢ interesantowi informacji o przewidywanym czasie oczeki-
wania na usuniecie awarii, a w sytuacji, gdy jego okreslenie nie jest mozliwe zapropono-
wac inny termin wizyty (formy kontaktu) w celu kompleksowego rozpatrzenia jego
sprawy.

§55

W przypadku, gdy podczas obstugi interesanta pracownik nie ma bezwzglednej pewnosci z za-

kresu merytorycznego przekazywanych mu informacji winien on:

1.
2.

W petni zweryfikowac¢ informacje przed podaniem jej interesantowi do wiadomosci.
Poszukaé¢ merytorycznego wsparcia u innych pracownikéw danej komérki a w przy-
padku, gdy okaze sie to niemozliwe u pracownikdw pozostatych komorek organizacyj-
nych Uczelni, z uwzglednieniem zakresu ich kompetencji i odpowiedzialnos$ci w zakresie
podejmowanych decyzji.

Poprosi¢ interesanta o cierpliwos¢, gdy pozyskiwanie informacji niezbednych do jego
kompleksowej obstugi przedtuza sie.

Zaproponowac dogodng dla interesanta forme przekazania interesujgcej go informac;ji

w przypadku, gdy jej pozyskanie w danym czasie nie jest mozliwe.

§ 56

W przypadku, gdy interesant kwestionuje wskazane przez obstugujgcego go pracownika mozli-

wosci w zakresie rozpatrywania jego sprawy lub sie z nimi nie zgadza, nalezy poinformowac go

o obowigzujgcych w Uczelni procedurach w danym zakresie, z jednoznacznym wskazaniem

braku mozliwosci formalnych ich pominiecia.
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§ 57
W sytuacji, gdy sprawa interesanta zostata w petni zrealizowana, a jego dalsza wizyta i rozmowa
z pracownikiem go obstugujgcym nie dotyczy kwestii zwigzanych bezposrednio z jego obstuga

nalezy poinformowac¢ go o zakonczeniu wszystkich czynnosci zwigzanych z jej rozpatrzeniem.

§ 58
Istotnym elementem odpowiedzialnosci i dbatosci o interesanta jest zapewnienie dostepnosci
do ustug Uczelni wszystkim interesantom, w tym réwniez z niepetnosprawnosciami. Wazne jest,
aby szczegdlnie ta grupa interesantow, niezaleznie od miejsca i formy obstugi, czuta sie komfor-

towo i w petni profesjonalnie zostata obstuzona.

§ 59

Podczas obstugi 0oséb z niepetnosprawnosciami nalezy w szczegdlnosci przestrzegaé ponizszych
rekomendaciji:
1) osoby niewidome lub niedowidzace:

a) nalezy podejs¢, przedstawic sie, a nastepnie zapytac czy i w jaki sposéb mozina jej
pomadc,

b) w przypadku, gdy interesantem jest osoba niewidoma/niedowidzgca i towarzyszy jej
asystent/opiekun? zawsze nalezy zwracac sie bezposrednio do interesanta, a nie do
osoby mu towarzyszacej,

c) nie nalezy dotyka¢ osoby niewidomej zanim nie otrzyma sie od niej zgody, a w razie
potrzeby zwrdcic sie z pytaniem, czy nie potrzebuje ona pomocy w dotarciu do miej-
sca zafatwienia sprawy,

d) jezeli osoba niewidoma/niedowidzaca do przemieszczania sie potrzebuje informacji
o otaczajgcej go przestrzeni nalezy bezwzglednie takich informacji jej udzieli¢, z jed-
noczesnym wskazaniem w przestrzeni barier architektonicznych oraz innych obiek-
téw i przedmiotéw mogacych znalez¢ sie na drodze,

e) w przypadku gdy interesantowi towarzyszy pies przewodnik nie nalezy w zaden spo-
sob dazy¢ do bezposredniego kontaktu ze zwierzeciem (nieznane psu zachowanie
moze go rozpraszac, a tym samym utrudniac asyste osobie niewidomej/niedowidza-
cej),

f)  w razie potrzeby pracownik obstugujgcy interesanta powinien stuzy¢ pomocg w za-
poznaniu sie z zawartoscig dokumentu/-6w, np. poprzez odczytanie jego tresci przed
przedtozeniem do podpisu, (w przypadku gdy interesant potrzebuje pomocy w tym

12



zakresie obstugujacy go pracownik powinien mie¢ na stanowisku pracy dodatkowe
zrodto swiatta, szkto powiekszajgce, czy ramke utatwiajgcg ztozenie podpisu przez in-

teresanta).

2) osoby stabostyszgce i niedostyszace:

a)

b)

d)

w przypadku stwierdzenia, ze interesantem jest osoba stabostyszgca/niedostyszaca jej
obstuga powinna przebiega¢ w sposdb, aby umozliwi¢ jej odczytywanie przekazywa-
nych informacji z ruchu ust,

podczas obstugi pracownik powinien wyraznie i we wtasciwym tempie przekazywac in-
formacje ustne interesantowi, a w przypadku, gdy przekazywane tresci sg niezrozu-
miate nalezy je przekazac powtodrnie;

w sytuacji, gdy obstuga interesanta wigze sie z koniecznoscia gtosniejszego komuniko-
wania sie, nalezy w miare mozliwosci czynnosci te przeprowadzi¢ w odrebnym po-
mieszczeniu, szczegblnie gdy temat sprawy wigze sie z przekazywaniem informacji
wrazliwych,

w przypadku, gdy spetnienie warunkéw okreslonych w punkcie c) jest utrudnione lub
niemozliwe informacje wrazliwe nalezy przedstawiac interesantowi w formie pisem-

nej, przy czym powinny by¢ one krotkie, zwiezte i podane w sposéb w petni zrozumiaty.

3) osoby z niepetnosprawnoscig fizyczng i/lub ograniczeniami w poruszaniu sie:

a)

b)

d)

e)

nalezy pamietac, ze interesant poruszajacy sie samodzielnie na wézku inwalidzkim lub
przy pomocy sprzetu ortopedycznego wspomagajacego poruszanie sie moze potrzebo-
wac asysty/pomocy z uwagi na nieznajomos¢ otoczenia badz wystepujgce w nim ba-
riery architektoniczne,

nalezy zapytac, czy interesant potrzebuje naszej pomocy w zakresie przemieszczania
sie w budynku/jego czesci podczas wizyty w wtasciwej dla niego sprawie, przy czym bez
wyraznej jego zgody nie powinno sie wykonywacé zadnych czynnosci z takowg pomoca
zwigzanych,

pracownik zajmujgcy sie obstugg interesanta nie powinien narusza¢ jego przestrzeni
osobistej,

dla osoby siedzgcej na wdzku inwalidzkim najbardziej dogodny obszar pola widzenia
to wysokos¢ 90-120 cm, dlatego najlepiej rozmawiac z osobg z niepetnosprawnoscig,
siedzac przy biurku. Jezeli jest to niemozliwe, nalezy pamietaé o zachowaniu odpo-
wiedniej odlegtosci od rozmowcy tak, aby interesant nie byt zmuszony do podnosze-
nia gtowy,

podczas obstugi interesanta poruszajgcego sie na wozku inwalidzkim pracownik powi-

nien siedzie¢ przy stanowisku przy ktédrym jest on obstugiwany —ogranicza sie wéwczas
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ryzyko wymuszania na interesancie pozycji (np. wysoko uniesiona gtowa) moggace;j sta-
nowi¢ dla niego dyskomfort,

f) w przypadku, gdy interesant korzysta ze sprzetu ortopedycznego nalezy zawsze wska-
za¢ mu dogodne dla niego miejsce, gdzie moze je odtozy¢, pamietajac jednoczesnie,

aby sprzet ten nie przeszkadzat zaréwno personelowi, jak i innym interesantom.

§59
W przypadku wystgpienia zdarzenia kryzysowego, w szczegélnosci nagtego zdarzenia stanowia-
cego bezposrednie niebezpieczenstwo dla zdrowia i zycia, np. stwierdzenie rozpylenia niebez-
piecznej substancji, nieszczesliwego wypadku, dziatan bezposrednich i posrednich zwigzanych z
ryzykiem rozstroju organizmu i innych dziatan o cechach destrukcyjnych interesanta nalezy:

1. Nie udziela¢ przez osoby nieuprawnione zadnych informacji i oSwiadczen do czasu zaje-
cia oficjalnego stanowiska przez wtadze Uczelni.

2. Przedstawicieli prasy, telewizji, medidéw elektronicznych, kierowa¢ w celu uzyskania ja-
kichkolwiek informacji o zaistniatym zdarzeniu do oséb uprawnionych do przekazywania
informacji w imieniu Uczelni.

3. Udzieli¢ niezbednych informacji wszystkim innym podmiotom, tj.: osobom fizycznym,
instytucjom, kontrahentom, etc. o danym zdarzeniu, zgodnie z otrzymanymi od wtadz
Uczelni/oséb uprawnionych wytycznymi — z reguty bedg to: oficjalne oswiadczenie lub

nakaz odestania do wtasciwej osoby z ramienia Uczelni.
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