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Zakres obowigzywania Obstuga studentow i kandydatéw we

wszystkich kanatach kontaktu oraz
wszystkie czynnosci administracyjne
zwigzane z przebiegiem studidéw
(dziekanat i jednostki wspierajace), w tym
wydawanie dokumentéw, komunikacja
formalna, e-procesy i obstuga wizyt

1. Cel procedury

1. Zapewnienie dostepnej, przyjaznej i skutecznej obstugi studentéw oraz kandydatéw,
w tym oséb ze szczegdlnymi potrzebami (OzSP).

2. Ustanowienie standardu obstugi w dziekanacie i innych punktach kontaktu
zwigzanych z procesem studiow (kanaty stacjonarne i zdalne).

3. Okreslenie zasad zapewniania dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej w obstudze
spraw studenckich, w tym preferowanej formy kontaktu.

4. Okreslenie zasad eskalacji do BDU, uruchamiania racjonalnych usprawnien (PRO-02),
ustug wspierajgcych (PRO-04) oraz dziatan korygujgcych (PRO-03).

2. Zakres procedury

Procedura obejmuje w szczegdlnosci:



przyjmowanie spraw studenckich (wnioski, podania, odwotania),

obstuge osobistg w dziekanacie i innych jednostkach (rejestracja, kolejka,
konsultacje),

obstuge zdalng (e-mail, telefon, formularz, spotkanie online),

wydawanie dokumentdéw i zaswiadczen oraz obstuge obiegu dokumentow,
komunikacje formalng (pisma, decyzje, wezwania, potwierdzenia),

e-procesy i narzedzia wykorzystywane w obstudze studentdw,

standard udostepniania informacji o terminach, wymaganiach i statusie spraw,
obstuge barier i sytuacji niestandardowych (dostep alternatywny),

monitoring jakosci obstugi i usprawnienia.

Niniejsza procedura ma charakter systemowy. Indywidualne wnioski o racjonalne

usprawnienia obstuguje sie zgodnie z PRO-02.

Powigzania / wytgczenia:

Komunikacja i obstuga (standard IK, petle indukcyjne) — PRO-07.

Dostepnos¢ cyfrowa narzedzi obstugi (systemy, formularze online) — PRO-08.
Komunikacja i informacja (prosty jezyk, materiaty informacyjne) — PRO-12.
Dostepnos¢ architektoniczna stanowisk obstugi — PRO-06.
Informacje/wnioski/zgdania/skargi i CAPA — PRO-03.

Proces ksztatcenia (dydaktyka/egzaminy) — PRO-09.

3. Podstawa i odniesienia

1. Konwencja o prawach oséb niepetnosprawnych (KPON).

2. Ustawa — Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce.

3. Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

4. Pakiet 14 procedur dostepnosci Collegium Verum.

5. Przepisy i zasady ochrony danych osobowych (RODO) — minimalizacja danych i
poufnosc.

4. Definicje

e Student/kandydat — osoba korzystajgca z obstugi procesu studiow.

e Sprawa studencka — czynnos¢ administracyjna lub informacyjna zwigzana

z przebiegiem studiow.

e Preferowana forma kontaktu — sposdb kontaktu wskazany przez osobe (np. e-mail

zamiast telefonu).



Dostep alternatywny — sposdb zapewnienia realizacji potrzeby OzSP, gdy uczelnia nie
jest w stanie (np. z powodoéw technicznych lub prawnych) zapewni¢ petnej
dostepnosci.

e Uniwersalne projektowanie - projektowanie produktéw, srodowiska, programow
i ustug w taki sposéb, by byty uzyteczne dla wszystkich w mozliwie najwiekszym
stopniu, bez potrzeby adaptacji lub specjalistycznego projektowania.

e Racjonalne usprawnienie — niezbedne i odpowiednie zmiany/dostosowania,
nienaktadajgce nieproporcjonalnego obcigzenia, umozliwiajgce osobie ze
szczegblnymi potrzebami korzystanie z oferty uczelni na zasadzie réwnosci z innymi
osobami (PRO-02).

e SLA - wewnetrzny standard czasu reakcji/obstugi spraw.

5. Role i odpowiedzialnosci

5.1 Biuro ds. Dostepnosci Uczelni (BDU)

e ustanawia i aktualizuje standard dostepnej obstugi (Zatgczniki 1-6);

e wspiera dziekanat i jednostki obstugi w przypadkach niestandardowych;

e koordynuje racjonalne usprawnienia (PRO-02) oraz ustugi wspierajgce (PRO-04);
e analizuje skargi/wnioski dotyczgce obstugi i uruchamia CAPA (PRO-03);

e monitoruje KPI i raportuje w przegladach (PRO-01).

5.2 Dziekanat / jednostki obstugi studenta

e prowadzg obstuge spraw zgodnie ze standardem (Zatgcznik 1);

e zapewniajg dostepne kanaty kontaktu i respektujg preferowang forme kontaktu;
e dokumentujg przebieg spraw w zakresie niezbednym i zapewniajg poufnos¢;

e realizujg SLA (Zafacznik 4) i informujg o opdznieniach;

e zgtaszajg bariery i potrzeby racjonalnych usprawnien do BDU.

5.3 IT / administratorzy systemow obstugi (jezeli dotyczy)

e zapewniajg dostepnos$é cyfrowg narzedzi obstugi (PRO-08) oraz wsparcie
techniczne;
e wadrazajg poprawki dostepnosci w systemach zgtoszeniowych i formularzach.

5.4 Wtadze uczelni / kierownicy jednostek

e zapewniajg zasoby i organizacje pracy umozliwiajgce realizacje standardu.
e zatwierdzajg zmiany organizacyjne wynikajgce z przeglagdéw dostepnosci (PRO-
01).



6. Standard dostepnej obstugi studenta (minimum systemowe)
Standard minimalny obowigzujgcy w kazdej sprawie:

Dostepny min. dwa kanaty kontaktu (e-mail/formularz/telefon).

Mozliwosé umdwienia wizyty/spotkania (stacjonarnie lub zdalnie).
Respektowanie preferowanej formy kontaktu.

Jasna informacja o wymaganych dokumentach, terminach i statusie sprawy.
Poufnos¢ i minimalizacja danych.

o vk wnNE

Dostepne stanowisko obstugi lub dostep alternatywny (PRO-06).

Szczegdtowa instrukcja standardu obstugi — Zatgcznik 1.

7. Kanaty kontaktu i organizacja wizyty

7.1 Kanaty kontaktu
Uczelnia zapewnia co najmniej:

e e-mail / kanat tekstowy do dziekanatu,

o telefon (kanat dodatkowy),

e mozliwos¢ ztozenia sprawy w formie papierowej w punkcie obstugi,
e mozliwo$¢ umdwienia spotkania (stacjonarnie lub online).

Informacja o kanatach, godzinach przyjec¢ i zasadach obstugi jest publikowana w sposéb
zrozumiaty (PRO-12) oraz w wersji cyfrowej dostepnej (PRO-08).

7.2 Kolejka, priorytety i obstuga w spokojnym miejscu

1. W razie kolejki zapewnia sie mozliwos¢ obstugi priorytetowej w uzasadnionej
sytuacji oraz obstugi w spokojniejszym miejscu, gdy potrzebna prywatnosé lub
ograniczenie bodzcéw.

2. Zasady realizuje sie bez ujawniania danych wrazliwych i z poszanowaniem godnosci.

8. Przyjmowanie i prowadzenie spraw (wnioski/podania)

8.1 Przyjecie sprawy

1. Pracownik przyjmuje sprawe w kanale wybranym przez osobe.
Ustala preferowang forme kontaktu i zapisuje jg w notatce sprawy (Zatgcznik 3).
3. Weryfikuje kompletnos¢ dokumentow; w razie brakdow wysyta wezwanie do
uzupetnienia (Zatacznik 6).



4.

Potwierdza przyjecie sprawy i wskazuje przewidywany termin odpowiedzi zgodnie z
SLA (Zatgcznik 4).

8.2 Prowadzenie sprawy i informowanie o statusie

1.

Dziekanat prowadzi sprawe w sposdéb umozliwiajgcy odtworzenie przebiegu (notatka
/ rejestr minimalny).

W przypadku opdznienia informuje osobe (preferowany kanat) i podaje nowy
termin.

8.3 Decyzje i dokumenty koricowe

1.

Pisma i decyzje przekazuje sie w formie mozliwie dostepnej (PRO-12/PRO-08).

2. Jezeli osoba potrzebuje alternatywnej formy dokumentu, uruchamia sie tryb z PRO-

02 lub zapewnia forme dostepnego pliku.
Wydawanie dokumentéw i zaswiadczen realizuje sie zgodnie ze standardem
(zataczniki 1-4).

9. Dostepnos$¢ dokumentdéw, formularzy i komunikacji formalne;j

1.

Formularze i wzory pism udostepnia sie w formie cyfrowe] dostepnej (preferowany
HTML; dopuszczalnie DOCX; PDF tylko jako dostepny).

Teksty formutuje sie jasno; w razie potrzeby stosuje sie jezyk prosty zgodnie z PRO-
12.

W przypadku dokumentéw skanowanych nalezy zapewnic¢ wersje tekstowg lub
alternatywny sposéb ztozenia.

Checklista dostepnych dokumentéw — Zatacznik 2.

10. Obstuga potrzeb i racjonalnych usprawnien w sprawach studenckich

1.

Jezeli student/kandydat zgtasza trudnos¢ w zatatwieniu sprawy, pracownik
proponuje racjonalne dostosowanie.

Jezeli rozwigzanie wymaga decyzji/organizacji wsparcia (asysta, ttumacz PJM/SIM,
dodatkowy czas, specjalistyczne narzedzie), sprawe kieruje sie do BDU zgodnie

z PRO-02/PR0O-04 (Zatacznik 6).

Dziekanat wdraza ustalenia BDU, zapewniajgc poufnosc.

11. Niezgodnosci, skargi i usprawnienia (CAPA)

1.

Zgtoszenia o niedostepnosci obstugi studenta rejestruje sie (Zatgcznik 5) i analizuje.



2. Skargi/wnioski rozpatruje sie zgodnie z PRO-03.
3. Dla niezgodnosci powtarzalnych lub krytycznych uruchamia sie CAPA (PRO-03).

12. Szkolenia i utrzymanie kompetenc;ji

1. BDU koordynuje szkolenia pracownikdéw obstugi studenta.
2. Minimalny cykl: szkolenie wdrozeniowe + odswiezenie co 24 miesigce.

13. Dokumentowanie i archiwizacja

1. Notatki spraw i rejestry prowadzi sie w sposéb minimalny i poufny.
Rejestr barier i racjonalnych usprawnien prowadzi BDU (Zatgcznik 5) — bez danych
wrazliwych.

3. Dokumenty przechowuje sie w repozytorium wskazanym w PRO-01.

14. Monitoring / KPI

e czas reakcji na zapytanie w kanale tekstowym (mediana; % w SLA)

e liczba zgtoszen barier w obstudze studenta i % zamknietych w terminie
e satysfakcja z obstugi (ankieta)

e % pracownikéw dziekanatu przeszkolonych w ostatnich 24 miesigcach
o % formularzy i wzoréw pism dostepnych cyfrowo (przeglad prébki)

e liczba racjonalnych usprawnien (systemowych) w obstudze studenta

Rekomendacja: roczny przeglad KPI i planu usprawnien do 30 listopada.

15. Zataczniki

Zatacznik 1 — Standard obstugi studenta i kandydata (instrukcja)

Zatgcznik 2 — Checklista dostepnosci dokumentéw i formularzy w obstudze studenta
Zatgcznik 3 — Wzor notatki sprawy (preferencje kontaktu / dostep alternatywny)
Zatgcznik 4 — Standard termindéw (SLA) i komunikatéw do studenta (wzor)

Zatgcznik 5 — Rejestr barier i usprawnien w obstudze studenta (wzor)

Zatacznik 6 — Wzory pism: potwierdzenie przyjecia, wezwanie do uzupetnienia,
przekazanie do BDU



16. Powigzania z innymi procedurami (Pakiet 14)

PRO-01 — nadzor systemowy, repozytorium i przeglady
PRO-02 — wnioski i racjonalne usprawnienia

PRO-03 - Informacje/wnioski/zgdania/skargi i CAPA
PRO-04 — ustugi wspierajgce edukacje

PRO-06 — standard architektoniczny (stanowisko obstugi)
PRO-07 — komunikacja i obstuga (IK)

PRO-08 — dostepnos¢ cyfrowa narzedzi obstugi

PRO-09 — dostepnos¢ procesu ksztatcenia

PRO-11 — wydarzenia i zycie akademickie

PRO-12 — komunikacja i informacja

PRO-13 — zamdwienia i zakupy

PRO-14 — ewakuacja



Zatacznik 1. Standard obstugi studenta i kandydata (instrukcja)

1. Postawa i komunikacja:
e zwracaj sie bezposrednio do osoby; pytaj o preferowang forme kontaktu;
e uzywaj krétkich, jasnych komunikatéw; podsumuj ustalenia na pismie, gdy to
potrzebne;
e nie z3daj ujawniania szczegdtéw zdrowotnych — pytaj o potrzebe wsparcia.
2. Organizacja obstugi:
e umozliw obstuge w spokojniejszym miejscu (prywatnos¢, mniejsza liczba
bodzcow);
e w uzasadnionych sytuacjach zapewnij obstuge priorytetowg (bez ujawniania
powodow).
3. Kanaty kontaktu:
e zawsze zapewnij kanat tekstowy (e-mail/formularz);
e jesli student prosi o e-mail — nie odsytaj do telefonu.
4. Dostep alternatywny:
e gdy bariera uniemozliwia obstuge, zaproponuj rownowazny dostep (zdalnie,
w innym miejscu, inny termin).
5. Eskalacja:
e gdy potrzebne sg racjonalne usprawnienia/ustugi wspierajgce — kieruj do BDU
(PRO-02/PR0O-04).



Zatacznik 2.

Checklista dostepnosci dokumentow i formularzy w obstudze studenta

Obszar

Sprawdz

OK (T/N)

Uwagi / poprawka

Format

Czy formularz jest
dostepny cyfrowo
(HTML/DOCX; PDF tylko
dostepny)?

Struktura

Czy dokument ma
nagtowki, listy, tabele z
nagtéwkami; logiczna
kolejnos¢?

Jezyk

Czy tresc jest zrozumiata;
kluczowe terminy
wyjasnione?

Pola

Czy pola formularza sg
jasno opisane; wymagane
pola oznaczone?

Zatgczniki

Czy wymagane zatgczniki
opisano jasno;
dopuszczono alternatywe,
gdy skan jest barierg?

Kontakt

Czy dokument zawiera
kontakt do
dziekanatu/BDU i kanat
tekstowy?




Zatacznik 3. Wzér notatki sprawy (preferencje kontaktu / dostep alternatywny)

ID sprawy

Data przyjecia

Osoba (identyfikator / nr albumu — wg potrzeb)

Kanat przyjecia (e-mail/telefon/osobiscie/online)

Preferowana forma kontaktu

Opis sprawy (minimum niezbedne)

Wymagane dokumenty / braki

Dostep alternatywny — opis

Uzgodniony termin odpowiedzi (SLA)

Uwagi / eskalacja do BDU (T/N) — kiedy
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Zatacznik 4. Standard terminéw (SLA) i komunikatow do studenta (wzor)

A) Standard terminéw (SLA) — rekomendacja wewnetrzna.

Rodzaj Potwierdzenie Odpowiedz Maksymalny termin Uwagi
kontaktu/sprawy przyjecia merytoryczna (jesli mozliwe)
(typowo)

Zapytanie e-mail / do 1dnia do 3 dni do 7 dni W razie opdznienia —
formularz komunikat
Woydanie prostego — do 3 dni do 7 dni zaleznie od obiegu
zaswiadczenia
Sprawa wymagajaca | do 7 dni wg harmonogramu zgodnie z informowac o
decyzji/komisji przepisami etapach

B) Wzory krétkich komunikatéw (do uzycia w e-mailu)

* Potwierdzenie: ,,Potwierdzamy przyjecie Pani/Pana sprawy. Odpowiedz przekazemy

do dnia ......... w preferowanej formie kontaktu (......).”

e Braki: ,,Aby rozpatrzy¢ sprawe, potrzebujemy jeszcze: ......... Prosimy o dostanie do dnia

......... (preferowany kanat: e-mail).”

® Opdznienie: ,Sprawa wymaga dodatkowej weryfikacji. Odpowiedz przekazemy do dnia

......... Przepraszamy za wydtuzenie terminu.”
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Zatacznik 5. Rejestr barier i usprawnien w obstudze studenta (wzér)

Rejestr prowadzi BDU w sposéb zanonimizowany (bez danych wrazliwych).

| Dat

Obszar
(kanat/dokument/system/
obstuga)

Opis
barie
ry

Zréd
to

Klasa
(A/8/
Q)

Dostep
alternaty
wny

Dziatani
e
napraw
cze

Wiascic
iel

Status/ter
min
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Zatacznik 6.
Wzory pism: potwierdzenie przyjecia, wezwanie do uzupetnienia, przekazanie
do BDU

A. Potwierdzenie przyjecia sprawy (e-mail / pismo)

Szanowna Pani / Szanowny Panie,

potwierdzamy przyjecie sprawy dotyCzgcej: ....ccccvvererereererreriereseevenenn

Odpowiedz przekazemy do dnia: .....................

Preferowana forma kontaktu: .....................

W razie potrzeby wsparcia dostepnosciowego prosimy o kontakt z BDU: .....................
Z powazaniem,

(dziekanat)

B. Wezwanie do uzupetnienia brakow

Szanowna Pani / Szanowny Panie,
w celu rozpatrzenia sprawy prosimy o uzupetnienie nastepujacych
informacji/dokumentow:

Prosimy o dostfanie do dnia: ..................... (preferowany kanat: e-mail / formularz).
Jezeli przedstawienie dokumentu w tej formie jest utrudnione, prosimy o kontakt —
zaproponujemy alternatywny sposéb.

Z powazaniem,

........................ (dziekanat)

C. Przekazanie sprawy do BDU (gdy potrzebne usprawnienie)

Szanowna Pani / Szanowny Panie,

w zwigzku z potrzebg zapewnienia wsparcia/dostosowania w Pani/Pana sprawie
przekazujemy zgtoszenie do Biura ds. Dostepnosci Uczelni (BDU).

BDU skontaktuje sie z Panig/Panem w preferowanej formie kontaktu w celu ustalenia
racjonalnych usprawnien.

Do czasu ustalen zapewniamy nastepujacy dostep alternatywny: .....................

Z powazaniem,

........................ (dziekanat)



