Zatacznik Nr 1 do Zarzgdzenia Nr A-021-23/22
Prezesa Sadu Okregowego w tomzy z dnia 13 czerwca 2022 r.

Zatacznik nr 5
Interesant Telefoniczny - Instrukcja

86 216 62 81 do 84
Telefon kontaktowy Sadu

Po wybraniu numeru kontaktowego do sadu, interesant ma do wyboru szereg opcji
podawanych w tresci komunikatu glosowego. Na podstawie podjetych wyborow, osoba
dzwoniaca jest w stanie uzyskaé automatyczng informacje o stanie sprawy na podstawie
podania jej sygnatury lub uzyskaé potaczenie w ramach obstugi interesanta z Biurem Obstugi
Interesantéw lub uzyskaé potaczenie z inng komérka Sadu.



Instrukcja zapowiedzi gtosowe]

Wirtualnego Biura Obstugi Interesanta
w Sadzie Okregowym w tomzy

1. Schemat zapowiedzi glosowej

Sposob obstugi telefonicznej

W ramach telefonicznej obstugi interesanta w Sadzie Okregowym w tomzy realizowana
jest interaktywna zapowiedz gtosowa (ang. IVR - Interactive Voice Response) stuzaca
efektywniejszej organizadji obstugi, udzielaniu precyzyjnej informacgji zgodnie z
potrzebami interesanta oraz zwigkszeniu dostepnosci informagji o sprawach sadowych
bez potrzeby oczekiwania na potaczenie z pracownikiem sadu.

Poszczegdine opcje menu zapowiedzi wybiera sie za pomoca klawiatury numerycznej
telefonu. Kazdy komunikat na dowolnym szczeblu zapowiedzi wymagajacy wyboru
powtarzany jest trzy razy. Brak wyboru po trzecim powtérzeniu spowoduje powrét do
gtdownego menu zapowiedzi, a w przypadku braku wyboru w gtéwnym menu, potaczenie

zostanie roztaczone.
Po wyborze opcji potaczenia z pracownikiem, potaczenie kierowane jest na:

e kolejke, gdzie potaczenie oczekuje wraz z pozostatymi interesantami na podjecie

przez pracownika
w przypadku wyboru Biura Obstugi Interesanta

e telefon pracownika, gdzie zostaje ono podjete przez pracownika
w przypadku wyboru pozostatych komérek obstugi interesanta lub operatora

Telefoniczna obstuga interesanta odbywa sie:

e w poniedziatki od godziny 8:00 do godziny 18:00
e od wtorku do piatku od godziny 8:00 do godziny 15:30



Menu zapowiedzi glosowej w trakcie obstugi interesanta

W godzinach urzedowania sadu, zapowiedz gtosowa posiada nastepujacy schemat:

¢ Powitanie - komunikat powitalny wraz z wyrazeniem zgody na nagrywanie
rozméw. Aby przejsé¢ do menu gtéwnego nalezy wyrazi¢ zgode poprzez wcisniecie
klawisza (D) na klawiaturze numerycznej

e Menu gtéwne - lista opcji, ktére umozliwiajg zidentyfikowanie sprawy oraz
przyporzadkowanie jej do wtasciwej komorki obstugi interesanta w sadzie.

e Podmenu / przekierowanie — po wybraniu opgji, nalezy wprowadzi¢
odpowiednie wartosci za pomoca klawiatury numerycznej, aby uzyska¢ informacje
o statusie sprawy (wirtuainy Agent) lub oczekiwac na pofgczenie z pracownikiem

(Pozostate).

Menu gtdéwne skiada sie z czterech opcji wyboru:

-~

=]

Wirtualny
Agent

»)

Operator

eld )

\

]

Biuro Obstugi
Interesanta

CINEl

°)
(=]

(]

Pozostale
komérki sadu

(2]} Hlo]

)

Schemat 1. Menu gtéwne w godzinach urzedowania wg opgji pod klawiszami klawiatury telefonu.

1. Wirtualny Agent — interaktywne narzedzie, stuzgce do przekazywania
podstawowych informagji o statusie sprawy, w ktérym dane sygnatury sa
wprowadzane za pomoca klawiatury numeryczne;.

2. Biuro Obstugi Interesanta — przekierowanie do kolejki oczekujgcych do Biura

Obstugi Interesanta sadu.



3. Pozostate komérki sadu — przekierowanie do podmenu dla pozostatych
komérek w sadzie:

1) Punkt informacyjny Krajowego Rejestru Karnego - przekierowanie na
numer wewnetrzny pracownika punktu informacyjnego KRK.

2) Sekretariat prezesa — przekierowanie na numer wewnetrzny pracownika
sekretariatu prezesa.

3) Oddziat finansowy — przekierowanie na numer wewnetrzny pracownika
oddziatu finansowego.

4) Egzekucja alimentéw z zagranicy — przekierowanie na numer wewnetrzny
pracownika, ktory jest w stanie udzieli¢ informacji o egzekugji alimentéw z
zagranicy.

0) Powrét do gtéwnego menu — przekierowanie do gtéwnego menu
zapowiedzi glosowej sadu.
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1) Schemat 2. Podmenu pozostalych komérek sqdu wg opcji pod klawiszami klawiatury telefonu.

4. Operator — przekierowanie na numer wewnetrzny operatora potaczen w sadzie.



Menu zapowiedzi glosowej poza godzinami urzedowania
Poza godzinami urzedowania sadu, zapowiedz gtosowa posiada nastepujacy schemat:

» Powitanie - komunikat powitalny informujacy o zamknieciu telefonicznej obstugi
interesanta w sadzie.

e Menu gléwne - podanie informagji o godzinach urzedowania sadu oraz
mozliwoéé wybrania Writualnego Agenta poprzez wcisnigcie klawisza ®na
klawiaturze numerycznej.

e Podmenu - po wybraniu opcji Wirtualnego Agenta, nalezy wprowadzic
odpowiednie wartosci za pomoca klawiatury numerycznej, aby uzyskac informacje
o statusie sprawy.

2. Zasada dziatania kolejki Wirtualnego Biura Obstugi Interesanta

Potaczenie, ktére zostato przekierowane do kolejki znajduje sie w stanie zawieszenia i
oczekuje na podjecie go przez pracownika. W kolejce moze znajdowac sig do 20
potaczen. Automat informuje o umiejscowaniu potaczenia w kolejce co 60 sekund.

3. Opis funkcjonalnosci Wirtualnego Agenta
Czym jest Wirtualny Agent?

Wirtualny Agent jest interaktywnym narzedziem, stuzacym do przekazywania
podstawowych informacji o statusie sprawy prowadzonej w sadzie bez potrzeby
identyfikacji danych osobowych oraz ingerencji pracownika sadu. Agent jest dostepny w
ramach zapowiedzi sadu catg dobe, w kazdy dziert tygodnia - takze w dni wolne od
pracy. Poszczegdlne kroki potrzebne do obstugi Agenta wymagajg wciskania klawiszy
klawiatury numerycznej telefonu zgodnie z instrukcja gtosowa przekazywana w ramach
zapowiedzi.

Przyktady podawanych informagji
Informacje o zakonczeniu, przekazaniu, zawieszeniu sprawy:

e Sprawa zakonczona nieprawomocnie w dniu ...

¢ Sprawa zakonczona orzeczeniem prawomocnym w dniu ...
e Sprawa zostata przekazana do innego sadu w dniu ...

e Sprawa zostata zawieszona



Informacje o terminach:

o Wyznaczony termin z dnia ... zostat zdjety z wokandy.

o Wyznaczono termin rozprawy w dniu ... 0 godz. .. wsalinr...
e Wyznaczono termin posiedzenia w dniu ... 0 godz. .. w salinr...
e Wyznaczono termin publikacji w dniu ... 0 godz. ... w sali nr ...

Informacje o wptywie apelacji, Srodkéw odwotawczych i wyznaczeniu terminéw:

e Wplynela apelacja w dniu ...
o Wptynat Srodek odwotawczy w dniu ...
e Srodek odwotawczy zostat zwrécony w dniu ...

Informacje o ruchu akt:

o Akta sprawy zostaty wystane biegtemu w dniu ...
o Biegly zwrdcit akta w dniu ... wraz z opinia
e Biegty zwrdcit akta w dniu ... bez opinii

Informacje o wydaniu orzeczenia, uzasadnienia i wptynigciu wniosku:

e Wydano orzeczenie w dniu ...

e Wydano orzeczenie kofczace w dniu ...

e Wplynat wniosek o uzasadnienie orzeczenia w dniu ...
e Wydano uzasadnienie orzeczenia w dniu ...

4. Obstuga Wirtualnego Agenta

Wprowadzenie sygnatury

Obstuga Wirtualnego Agenta wymaga wprowadzenia sygnatury sprawy za pomoca

klawiatury numerycznej zgodnie z odstuchiwanymi komunikatami.

Kazda z pozycji w ramach budowy sygnatury sprawy moze zostaé wprowadzona za

pomoca klawiatury numerycznej telefonu zgodnie z ponizszg struktura:
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Schemat 3. Struktura sygnatury sprawy
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Krok 1. Numer wydziatu/sekgcji

W pierwszym kroku nalezy wprowadzi¢ numer wydziatu oznaczony numerem w notadji
rzymskiej oraz wpisa¢ go w notacji arabskiej. W przypadku sek¢ji dla drugiego oraz
pigtego wydziatu, zostaty dla nich przypisane numery na podstawie ponizszego uktadu:

1. | Wydziat Cywilny

2. Il Wydziat Karny

3. Ill Wydziat Pracy i Ubezpieczen

4. Sekcja Penitencjarna Il Wydziatu Karnego

Krok 2. Numer repertorium

W drugim kroku obstugi nalezy wprowadzi¢ oznaczenie repertorium na podstawie
podanej listy w ramach wydziatu/sekcji. Nalezy zaznaczy¢, ze numeracja oraz zestaw
repertoriéw dla kazdego wydziatu moze sig rézni¢ ze wzgledu na ich specyfike oraz
organizacje.

Lista opcji wyboru repertoriéw w ramach kazdego z wydziatéw

| Wydziat Cywilny Il Wydziat Karny
1. Repertorium C 1. Repertorium K
2. Repertorium Ns 2. Repertorium Ko
3. Repertorium Nc 3. Repertorium Kp
4, Repertorium Co 4. Repertorium Kop
5. Repertorium NsRej 5. Repertorium Ka
6. Repertorium Ca 6. Repertorium Kz
7. Repertorium Cz 7. Repertorium Kzw
8. Repertorium Cr 8. Repertorium S
9. Repertorium S
1l Wydziat Pracy i Ubezpieczen Sekcja Penitencjarna Il Wydzialu Karnego
Repertorium P 1. Repertorium Kow
Repertorium U 2. Repertorium Pen
Repertorium Po-Uo 3. Repertorium Wz'

Repertorium Pa
Repertorium Pz
Repertorium Ua
Repertorium Uz
Repertorium S

. Repertorium WSC
0. Repertorium WSNc

PPNV AW



Krok 3. Numer sprawy

W trzecim kroku nalezy wpisaé¢ numer sprawy, znajdujacy sie po literowym oznaczeniu
repertorium oraz przed znakiem ukosnika ,/". Numer sprawy moze zawiera¢ do czterech
cyfr, przez co proces wpisywania tego numeru nalezy zatwierdzi¢ za pomoca klawisza
krzyzyka ,#" na klawiaturze telefonu.

Krok 4. Rok sprawy

W czwartym kroku nalezy wprowadzi¢ rok sprawy, znajdujacy si¢ w sygnaturze po znaku
ukoénika ,/”. Rok sprawy mozna wprowadzi¢ za pomocg petnego roku lub za pomoca

dwoch ostatnich cyfr.
Krok 5. Odstuchanie statusu sprawy

Po poprawnym wpisaniu wszystkich danych, Agent odtworzy stosowny komunikat
dotyczacy statusu sprawy. Po zakonczeniu dziatania Agenta jest mozliwos¢ wyboru:

1. Ponownego odtuchania statusu sprawy.
2. Wprowadzenia nowej sygnatury sprawy.
0. Powrotu do gtéwnego menu zapowiedzi gtosowej.



