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Przedsigbiorczosci
Sandomierz

PROCEDURY OBStUGI OBCOKRAJOWCOW

W OSRODKU PROMOWANIA | WSPIERANIA PRZEDSIEBIORCZOSCI
ROLNEJ

»Procedury obstugi obcokrajowcow " majq zapewnic klientow, Ze do jakosci obstugi
przyktadamy szczegdlng wage. Kazda osoba zgtaszajqgca sie do Osrodka Promowania
Przedsiebiorczosci powinna by¢ pewna, iz spotka sie ze zrozumieniem i zainteresowaniem

pracownika jego sprawg.

Nasze wartosci:

» Komunikacja: rozmawiamy ze sobq i stuchamy.
» Szacunek: traktujemy innych tak, jak bySmy sami chcieli by¢ traktowani.

» Uczciwosc: pracujemy w sposob otwarty, uczciwy i szczery.
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l. WSTEPNE ZAtOZENIA

1. Osrodek Promowania Przedsiebiorczosci i jego pracownicy bedg stwarza¢ warunki dla
jak najpetniejszego wykorzystania potencjatu aktywnych i przedsiebiorczych
cudzoziemcow.

2. Do efektywnej komunikacji niezbedna jest znajomos¢ kultury, srodowiska zycia i pracy
klienta.

3. Osrodek i jego pracownicy bedg dbaé o tworzenie atmosfery przyjaznej cudzoziemcom

i zapewnienie im poczucia bezpieczenstwa.

1. OBtSUGA KLIENTOW

1. Wdrozone w ramach systemu zarzgdzania jakoscig procedury, bedg stosowane
w stosunku do cudzoziemcdw z zachowaniem zasady réwnosci szans iréwnego
traktowania.

2. Obstuga klientéw bedgcych cudzoziemcami bedzie odbywata sie zgodnie z przyjetymi
w Osrodku procedurami:

e Procedura $wiadczenia ustugi informacyjnej,

e Procedura $wiadczenia ustugi szkoleniowej,

e Procedura $wiadczenia ustugi doradczej,

e Procedura swiadczenia ustugi finansowej,

e Zasada udostepniania informacji o innych Osrodkach,

e Zasady przechowywania danych o podmiotach korzystajgcych z ustug oraz
realizowanych ustugach,

e Zasada stosowania Kodeksu Etyki Zawodowej.

3. Powyisze procedury zostaty stworzone w celu stosowania jednolitych standardéw
obstugi kazdego klienta. Przedmiotem procedur sg zasady i tryb Swiadczenia ustug

w Osrodku, ich dokumentowanie oraz monitorowanie.
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1. PIERWSZY KONTAKT Z OBCOKRAJOWCEM

Pierwszy kontakt z klientem bedgcym cudzoziemcem majg specjalisci ds. doradztwa
i szkolen.
Pierwszy kontakt z klientem moze odbywac sie w siedzibie Osrodka, w biurze
terenowym O$rodka lub za posrednictwem telefonu lub poczty elektroniczne;.
Bezposredni kontakt bedzie odbywat sie w miare mozliwosci w jezyku zrozumiatym
dla cudzoziemca (co najmniej jezyk angielski).
W przypadku braku mozliwosci porozumienia sie w jezyku angielskim pracownicy
beda korzystali z internetowych stownikéw, pozwalajacych na ttumaczenie catych
wypowiadanych/pisanych zwrotdow.
Podczas pierwszego spotkania z klientem pracownik dokonuje wstepnej analizy
mozliwosci wykonania ustugi. Spotkanie to ma pomdc we wstepnym poznaniu
klienta, rozeznaniu jego potrzeb oraz ogdélnym okresleniu mozliwych obszaréow
pomocy.
Na podstawie zebranych od klienta informacji pracownik Osrodka podejmuje decyzje:

e (Czy Osrodek moze zrealizowa¢ ustuge, biorgc pod uwage zakres dziatania oraz

kompetencje pracownikdw.

e Ktdry pracownik bedzie odpowiedzialny za realizacje ustugi.
Jezeli zakres ustugi wykracza poza mozliwosci Osrodka Promowania
Przedsiebiorczosci pracownik bedzie informowat klienta o dostepnych poza Fundacjg
formach wsparcia dla cudzoziemcow.
Przy formach wsparcia skierowanych do cudzoziemcéw Osrodek bedzie udostepniat
wzory dokumentéw w jezykach, ktérymi postuguje sie najwieksza liczba
cudzoziemcow, bedacych naszymi klientami.
Osrodek zapewni sprawng obstuge i pomoc w wypetnianiu udostepnionych przez nas

wzoréw dokumentow.
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Schemat pierwszego kontaktu z klientem

Przeprowadzenie wstepnej
diagnozy potrzeb Klienta

Poinformowanie
o ofercie Osrodka

Skierowanie Klienta do
odpowieniego pracownika,
posiadajacego kwalifikacje do
wyswiadczenia ustugi

Skierowanie Klienta do innego
Osrodka w przypadku braku
mozliwosci realizacji ustugi

Swiadczenie ustugi
zgodnie z procedurami
Osrodka
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. PODNOSZENIE KWALIFIKACJI PRACOWNIKOW

1. Kazdy pracownik Osrodka bedzie dazyt do poszerzania swojej wiedzy, umiejetnosci

str. 5

i kompetencji poprzez udziat w szkoleniach, warsztatach z zakresu wielokulturowosci,
polskiej polityki imigracyjnej, europejskich standardéw polityki imigracyjnej,
uwarunkowan prawnych dla statuséw cudzoziemcéw.

Podnoszenie kwalifikacji rozumianych jako zdobywanie lub uzupetnianie wiedzy
i umiejetnosci przez pracownika moze nastgpi¢ z inicjatywy pracownika lub
pracodawcy.

Pracodawca ma obowigzek ufatwienia pracownikowi podnoszenia wiedzy,

umiejetnosci i kompetencji w w/w zakresie.

V. WSPOLPRACA

Skuteczne dziatania na rzecz cudzoziemcdé4w wymagajg od nas szerokiej wspotpracy
i partnerstwa z podmiotami roéznorodnych sektoréw — publicznego, prywatnego
i pozarzgdowego oraz obszaréw: edukacja, zatrudnienie, pomoc spoteczna, zdrowie,
kultura, sport, przemoc, spotecznosci lokalne.

Osrodek zobowigzuje sie do nawigzania wspodtpracy z podmiotami i organizacjami,
ktore zawodowo i spotecznie zajmujg sie wsparciem dla imigrantow, w celu
podejmowania wspodlnych dziatan oraz wymiany informacji o mozliwych formach
wsparcia przez te organizacje na terenie wojewddztwa Swietokrzyskiego.

Osrodek bedzie rozpowszechniat informacje o dostepnych formach wsparcia dla
cudzoziemcow  oferowanych  przez podmioty na terenie wojewddztwa
Swietokrzyskiego.

Osrodek bedzie opracowywat i udostepniat materiaty informacyjne z wtasng oferta

ustug skierowanych do cudzoziemcéw oraz materialy opracowane przez inne
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organizacje — wersja papierowa dostepna w siedzibie Osrodka oraz wersja

elektroniczna zamieszczona na stronie www.opiwor.org.pl.

5. Osrodek wiaczy sie w dziatania na rzecz spotecznosci lokalnych, majgce na celu
skuteczng integracje cudzoziemcéw poprzez propagowanie poczucia bezpieczedstwa

imigrantéw jak i spotecznosci ich przyjmujacej.

Vi. POSTANOWIENIA KONCOWE

Wszyscy klienci Osrodka sg obstugiwani z zachowaniem zasad réwnosci szans i rownego

traktowania, bezstronnosci i przejrzystosci.
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