
KOMUNIKACJA BEZ BARIER  

Rozwiązania wspomagające wykorzystanie 

cyfrowego kanału kontaktu przez osoby 

starsze oraz niepełnosprawne 



accelerate your ambition 

Przyczyny słabego wykorzystania KANAŁÓW CYFROWYCH 

 Brak motywacji (brak edukacji) 

 Słabe umiejętności obsługi komputera oraz korzystania z Internetu 

 Brak zaufania do usług świadczonych drogą elektroniczną  

 Stopień niepełnosprawności ograniczający swobodę wykorzystania Internetu jako medium kontaktu z urzędem 

ok. 80% obywateli po 50. roku życia nie korzysta z Internetu 

Zaledwie 8% stron internetowych administracji publicznej w Polsce jest 

dostosowanych do obowiązujących w Unii Europejskiej standardów 

uwzględniających potrzeby osób niewidomych czy głuchoniemych.  

 

Dostosowanie do WCAG nie jest wystarczające. 



accelerate your ambition 

Nawiązanie połączenia głosowego 

Prośba o pomoc w wypełnieniu wniosku 

Propozycja udostępnienia sesji www 

ZDALNA POMOC pomoc w nawigacji po stronie WWW 



accelerate your ambition 

Widok pracownika Urzędu 

Udostępnienie sesji www 

• Wspólny widok sesji www 

• Nawigacja po stronie www 

• Wypełnianie formularzy 

• Blokada wybranych obiektów 

• Maskowanie danych wrażliwych 

• Nagrywanie rozmów i ekranów 



accelerate your ambition 

Nawiązanie sesji chat 

Eskalacja kanału – nawiązanie połączenia 
głosowego 

CHAT z eskalacją głosową – kanał dla osób niepełnosprawnych 



accelerate your ambition 

Widok pracownika Urzędu 

Nawiązanie sesji chat 

Obsługa w kanale chat 



accelerate your ambition 

Widok pracownika Urzędu 

Przyjęcie propozycji eskalacji kanału 

Propozycja eskalacji kanału 



accelerate your ambition 

Widok pracownika Urzędu 

Odebranie połączenia głosowego 

Eskalacja kanału 

Nawiązanie połączenia głosowego 



accelerate your ambition 

Widok pracownika Urzędu 

Obsługa w kanale chat i głosowym 



accelerate your ambition 

Nawiązanie sesji wideo-chat 

Dołączenie do konferencji 

tłumacza migowego 

WIDEO wraz z tłumaczeniem z języka migowego 



accelerate your ambition 

WIDEO wraz z tłumaczeniem z języka migowego 



accelerate your ambition 

 Wykorzystujący różne nawyki mieszkańców co do sposobu komunikowania się  

 Wychodzący naprzeciw oczekiwaniom odbiorcy (z nastawieniem na załatwienie sprawy) 

 Wykorzystujący wiele kałanów komunikacji oraz efekt ich synergii 

 

Efektywny proces komunikacji z mieszkańcem 

….to dobrze zaprojektowany proces wymiany informacji: 

 

 intuicyjny (przyzwyczajenia z rynku komercyjnego) 

 bez barier językowych, dla osób niepełnosprawnych oraz starszych 

Kontakt powinien być: 

 



accelerate your ambition 

Warunki konieczne efektywnego procesu komunikacji z mieszkańcem 

Dostępność urzędu  

Integracja Informacji  

Integracja i optymalizacja procesów obsługi mieszkańca 

Zarządzanie informacją 

Monitoring jakości i ciągłe doskonalenie   

Otwartość i transparentność 



accelerate your ambition 

Wielokanałowy kontakt z mieszkańcem – wybrane cechy 

 

 Blending – Możliwość łączenia wszystkich 

rodzajów interakcji w obsłudze klienta. 

 Omnichannel – Komunikacja w dowolnym medium 

z możliwością przełączania się do innych bez utraty 

wątku konwersacji. Zdolność do monitorowania i 

nadzorowania obsługi mieszkańca w pełnym 

zakresie. 

 Pełna kontrola – Jedna aplikacja do obsługi 

wszystkich typów interakcji z automatycznym 

dostosowaniem wyglądu i funkcjonalności do 

rodzaju bieżącej interakcji i związanych z tym 

wymagań biznesowych. 

 Inteligentna dystrybucja – Zdolność przydzielania 

interakcji do odpowiednich grup i zasobów w 

organizacji. 



accelerate your ambition 

Wielokanałowy kontakt z mieszkańcem - integracja informacji 

 



accelerate your ambition 

Wielokanałowy kontakt z mieszkańcem - integracja informacji 

 

Integracja Aplikacji 

Media społecznościowe jako kanał 
komunikacji 



accelerate your ambition 

Integracja informacji 

 



accelerate your ambition 

Zmiana statusu sprawy 

Informacja o zmianie statusu sprawy 

Przyjazny urząd - naprzeciw oczekiwaniom mieszkańców 

 

Proaktywny kontakt 



accelerate your ambition 

Informacja o czasie oczekiwania 

Propozycja wirtualnej kolejki 

Akceptacja wirtualnej kolejki 

Rozłączenie połączenia 

Kolejka połączeń 

Przyjazny urząd - naprzeciw oczekiwaniom mieszkańców 

Wirtualna kolejka 

Automatyczne oddzwonienie 




