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Procedura obstugi 0s6b ze szczegInymi potrzebami
w Urzedzie Gminy Jeziorzany

I. Postanowienia ogdine.

1. Procedura obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Gminy Jeziorzany, dalej
,Procedura” normuje sposdb postepowania pracownikéw Urzedu Gminy w stosunku do
0s0b ze szczegblnymi potrzebami.

2. Celem wprowadzenia Procedury jest stworzenie urzedu przyjaznego i dostepnego oraz
traktowanie oséb ze szczegdlnymi potrzebami w sposéb zapewniajgcy im poczucie
bezpieczenstwa i komfortu.

3. llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

a) Osobie ze szczegblnymi potrzebami — nalezy przez to rozumieé osobe, ktora ze
wzgledu nas swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na
okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi podjg¢ dodatkowe dziatania lub zastosowac
dodatkowe $rodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczyé w réznych sferach
zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami. Osobg ze szczegdlnymi potrzebami
moze by¢ w szczegdlnosci: osoba trwale lub czasowo poruszajgca sie na wdzku, osoba
ostabiona np. chorobg, osoba niskorosta, osoba majgca trudnosci z wyraznym
maowieniem, osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng lub z chorobg psychiczng albo
Zespotem Aspergera lub spektrum autyzmu, kobieta w cigzy, rodzice i opiekunowie
dzieci, osoba z duzym bagazem, osoba postugujac sie innym jezykiem niz jezyk polski
lub stabo wtadajaca jezykiem polskim;

b) Urzedzie — nalezy przez to rozumiec¢ Urzagd Gminy Jeziorzany;

c) Pracowniku — nalezy przez to rozumie¢ pracownika zatrudnionego w Urzedzie;

d) Pracowniku merytorycznym — nalezy przez to rozumiec¢ pracownika zatrudnionego w
Urzedzie do zapewnienia obstugi okreslonej kategorii spraw, dla ktérych wtasciwy jest
Urzad.
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4. Kazdy pracownik Urzedu zobowigzany jest do udzielania niezbednej pomocy osobom ze
szczegdlnymi potrzebami przebywajgcymi na terenie Urzedu, kierujac sie empatia i
poszanowaniem niezaleznosci tych osdb.

Il. Ogdlne etapy obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami.

1. W celu ustalenia charakteru zatatwianej sprawy pracownik przeprowadza wstepna
rozmowe z klientem.

2. Po ustaleniu przedmiotu sprawy pracownik, o ktérym mowa w ust. 1, informuje
pracownika Urzedu wtasciwego do rozpatrzenia sprawy o koniecznosci obstuzenia osoby
ze szczegblnymi potrzebami bez zbednej zwtoki.

3. Kazdy pracownik Urzedu udziela klientowi ze szczegdélnymi potrzebami pomocy w
dotarciu do miejsca obstugi, w razie tej koniecznosci udaje sie do niego i realizuje sprawe
na miejscu, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku Urzedu.

4. Urzad zgodnie z art. 6 Ustawy o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami, na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, zapewni komunikacje w
formie okreslonej we wniosku.

5. Zgtoszenie checi skorzystania ze Swiadczenia ustug mozna wniesc:

a) osobiscie w sekretariacie,
b) pisemnie za posrednictwem poczty: ul. Rynek 22, 21-146 Jeziorzany,
c) w formie elektronicznej za posrednictwem e-mail: gmina.jeziorzany@jeziorzany.eu, na

adres skrytki ePUAP: /Gminaleziorzany/SkrytkaESP lub na adres skrzynki do e-
Doreczen AE:PL-82764-82887-EDGAI-20.
6. Obstuga osdb ze szczegdlnymi potrzebami odbywa sie w budynku Urzedu, ul. Rynek 22,
21-146 Jeziorzany, w Sali obstugi usytuowanej na parterze — Pokdj Nr 9.

lll. Podstawowe zasady obstugi osob ze szczegélnymi potrzebami.

1. Zanim pomozesz — zapytaj. Nie kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami potrzebuje
pomocy. W przyjaznym otoczeniu zwykle sama swietnie daje sobie rade. Pracownicy
Urzedu powinni kierowac sie w pierwszej kolejnosci poszanowaniem dla niezaleznosci
osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

2. Uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego — badz taktowny. Niektdre osoby ze
szczegblnymi potrzebami utrzymujg rownowage dzieki swoim rekom, dlatego chwytanie
ich za nie — nawet w celu udzielenia pomocy — moze te rownowage zaktécic¢. Unikaj
dotykania ich wdzka, kul czy laski. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami uwazajg je za czesé
ich przestrzeni osobistej. Zawsze pytaj o zgode na kontakt fizyczny.
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3. Zwracaj sie zawsze bezposrednio do osoby ze szczegdInymi potrzebami. Nie prowadz
rozmowy z jej asystentem, przewodnikiem, ttumaczem jezyka migowego. Zwracaj sie do
osoby ze szczegblnymi potrzebami jak do kazdej innej osoby. Wiele oséb ze szczegblnymi
potrzebami nie chce specjalnego traktowania, uwazajg to za przejaw dyskryminacji.
Wychodz naprzeciw szczegdlnym potrzebom.

4. Nie réb zadnych zatozen. Kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami, nawet pozornie
identycznymi, jest inna i ma inne potrzeby. Ona najlepiej wie, co moze zrobi¢, a co w jej
przypadku jest niemozliwe. Nie podejmuj za osobe ze szczegdInymi potrzebami decyzji co
do tego, w jakich czynnosciach nie moze uczestniczy¢, gdyz wykluczenie jej — nawet
kierujgc sie checig pomocy — moze by¢ przejawem dyskryminacji.

5. Reaguj uprzejmie na prosby osob ze szczegblnymi potrzebami. Jesli osoba ze szczegdlnymi
potrzebami prosi o pewne zmiany i dostosowanie sie do jego szczegdlnych potrzeb, nie
traktuj tego jako skargi. Swiadczy to raczej o tym, ze na tyle dobrze czuje sie w danej
instytucji, by ujawnic otwarcie swoje potrzeby. Staraj sie w miare dostepnych mozliwosci
reagowac pozytywnie na prosby oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

6. Pamietaj, mogg sie zdarzyc¢ takie osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ktérych prosby lub
zachowanie wydadzg sie dziwne. Moze to mie¢ zwigzek z ograniczeniami danej osoby i jej
specjalnymi potrzebami. W miare mozliwosci szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli
jednak osoba zachowuje sie agresywnie, bardzo dziwacznie lub czujesz sie zagrozony, nie
wahaj sie zapewnié sobie pomocy innych osdb.

IV. Szczegdtowe zasady obstugi osob ze szczegolnymi potrzebami.

1. W zakresie obstugi os6b majacych trudnosci w poruszaniu sie i ograniczonej mobilnosci:

1) Urzad nie zapewnia wolnych od barier architektonicznych przestrzeni komunikacyjnych w
catym budynku Urzedu przy ul. Rynek 22, 21-146 Jeziorzany. Obstuga oséb ze
szczegblnymi potrzebami majgcych trudnosci w poruszaniu sie, odbywa sie w budynku na
parterze w Sali (Punkt) obstugi klienta.

2) Pracownik Urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita sie osoba z
ograniczong mobilnoscig czy majgca trudnosci w poruszaniu sie powinien:

a) Zapytac, w czym moze pomoc i podprowadzic¢ jg do wtasciwego stanowiska/pokoju,
badz jesli niemozliwe jest dotarcie do adekwatnego stanowiska — obstuzy¢ jg na
miejscu.

b) Zaproponowac miejsce obstugi, dostosowane do potrzeb danej osoby, aby rozmowa
byta prowadzona w komfortowych warunkach.

c) Zaproponowac miejsce obstugi klientowi z laskg, kulg, balkonikiem itp., osobom
starszym i kobietom w cigzy.
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d) Pamietac, ze wdzek stanowi czes¢ przestrzeni osobistej osoby ze szczegdlnymi
potrzebami. Nigdy nie nalezy dotykaé, popychac ani przestawiac czyjegos wézka bez
wyraznej zgody. Prébujgc pomdc osobie poruszajgcej sie na wdzku, np. poprzez
przechylenie go lub podniesienie, mozemy spowodowaé urwanie sie jakiej$ jego czesci
lub wypadniecie osoby z wdzka.

e) Pamietac, ze osoba poruszajaca sie na wézku ma ograniczony zasieg wzroku i ruchu
reka, w zwigzku z tym nalezy utrzymywac wtasciwg odlegtos¢ podczas prowadzenia
rozmowy, pomagacé w otwieraniu drzwi, zapalaniu swiatta (np. w toalecie), unika¢
obstugi zza wysokiego kontuaru itp.

f) Jesli stanowisko obstugi (kontuar) jest zbyt wysoko, by osoba na wézku mogta
swobodnie rozmawiac z pracownikiem, pracownik powinien wyjs¢ zza kontuaru, by ja
obstuzyé. Wazne jest rdwniez zapewnienie podktadek do pisania, jesli osoba na wdzku
ma wypetnic jakis formularz lub ztozy¢ podpis.

g) Nalezy pamietac, ze ograniczona mobilnosc to takze np. dysfunkcje manualne czy
neurologiczne — klient moze skorzystac np. z alternatywnych form podpisu, jesli
przepisy na to pozwalaja.

Przy wejsciu do budynku (od strony parkingu) znajduje sie odpowiednio oznakowane

miejsce parkingowe dla 0séb z niepetnosprawnoscia.

. W zakresie obstugi oséb z dysfunkcja wzroku i pozostatych oséb majacych problemy z

~

~

~

widzeniem:

Urzad zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie korzystajgcej z psa asystujgcego, o
ktédrym mowa w artykule 2 punkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 roku o rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych bez koniecznosci
wczesniejszego zgtoszenia tego faktu. W tym celu nalezy umozliwié osobie ze
szczegblnymi potrzebami poruszania sie oraz dotarcie do poszczegdlnych pomieszczen
wraz z psem asystujgcym.

Urzad zapewnia elektroniczny dostep do dokumentdw, informacji o swojej dziatalnosci,
regulaminach, i procedurach zgodnie z wymaganiami okre$lonymi w ustawie z dnia 4
kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotéw publicznych.

Pracownik przed nawigzaniem kontaktu fizycznego z osobg z dysfunkcjg wzroku powinien
sie przywita¢, przedstawi¢ i wymieni¢ swojg funkcje. Po uzyskaniu przyzwolenia osoby ze
szczegblnymi potrzebami na pomoc, pracownik powinien zaprowadzi¢ go do
odpowiedniego miejsca, ewentualnie podajgc osobie z dysfunkcjg wzroku swoje ramie lub
tokieé. Nalezy informowac osobe o wszelkich wykonywanych czynnosciach (np. zamiarze
oddalenia sie) i przeszkodach na drodze (np. schodach, progach itp.) opisujac konkretnie
otoczenie.
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4) Urzad zapewnia, by na drodze osoby z dysfunkcjg wzroku nie znajdowaty sie zadne
przeszkody, a przeszklone drzwi byty odpowiednio (kontrastowo) oznaczone.

5) Pracownik odpowiedzialny za realizacje danej ustugi, pyta osobe ze szczegdlnymi
potrzebami o preferencje w zakresie formy obstugi i udostepniania dokumentow (np.
dokumenty drukowane z powiekszong czcionka, mozliwos¢ skorzystania z urzadzenia
powiekszajgcego tekst, pliki elektroniczne w formatach dostepnych dla urzadzen
udzwiekawiajgcych).

6) Pracownik, o ktérym mowa w punkcie 5, pomaga (za zgoda tej osoby)wypetnic
dokumenty, nastepnie odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis.

7) Pamietaé, ze pies asystujgcy jest w pracy i nie wolno go rozpraszaé dotykiem, gtaskaniem
itp. mozna to uczynic jedynie, jesli jego wtasciciel wyrazi na to zgode. Mozna zaoferowac
psu wode do picia.

3. W zakresie obstugi oséb niestyszacych, niedostyszgcych oraz majacych trudnosci w
komunikowaniu sie:

1) Urzad zapewnia ustuge za pomocg elektronicznego ttumacza jezyka migowego.

2) Osoby doswiadczajace trudnosci w komunikowaniu sie mogg zatatwic sprawy w Urzedzie
przy pomocy tzw. osoby przybranej, ktéra moze by¢ kazda osoba fizyczna, ktéra ukonczyta
16 lat i zostata wybrana przez osobe uprawniona.

3) Pracownik obstugujacy powinien pamietaé, ze nie wszystkie osoby niestyszgce postugujg
sie jezykiem migowym. Duza cze$¢ z nich czyta z ruchu warg oraz komunikuje sie
pisemnie. Nalezy zapewni¢ mozliwos¢ dogodnej dla klienta formy komunikacji, nie
odwracad gtowy w trakcie mowienia, wyraznie artykutowac stowa, czytelnie pisac.

4) Pracownik odpowiedzialny za realizacje danej ustugi, pyta osobe ze szczegélnymi
potrzebami stosujgc dostepne komunikatory o preferencje w zakresie formy obstugi (np.
jezyk migowy, jezyk gestow, jezyk pisany, jezyk méwiony odczytywany z ruchu warg) i
udostepniania dokumentéw (np. dokumenty z powiekszong czcionkg w tekscie tatwym do
czytania).

5) Pracownik odpowiedzialny za realizacje danej ustugi zapewnia dogodne miejsce obstugi
osoby ze szczegdlnymi potrzebami przy uwzglednieniu komfortu akustycznego.

6) Jesli osoba niedostyszgca nie rozumie wypowiedzi pracownika, powinien on powtdrzyé
wypowiedz w miare mozliwosci stosujgc inne stownictwo.

7) Jesli to mozliwe, nalezy zadba¢ by rozmowa byta prowadzona w oddzielnym
pomieszczeniu, by zapewnié osobie z dysfunkcjg stuchu komfort akustyczny. Ciche
otoczenie utatwia komunikacje.

8) Jesli mamy do czynienia z osobg z zaburzeniami mowy, np. po udarze, jgkajacg sie, nalezy
poswiecic takiej osobie petng uwage i z cierpliwoscig dac jej sie wypowiedzie¢. Nie nalezy
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przerywac jej ani konczyc¢ za nig zdan. Jesli pracownik ma problem ze zrozumieniem
wypowiedzi klienta, powinien uprzejmie poprosi¢ go o powtdrzenie.

4. W zakresie obstugi osob niesamodzielnych i starszych:

1) Urzad zapewnia informacje i mozliwos¢ komunikacji w tekscie tatwym do czytania i
zrozumienia oraz mozliwosc¢ przyjscia w towarzystwie asystenta.

2) Pracownik w czasie rozmowy z osobg ze szczegdlnymi potrzebami dostosowuje tempo
wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby ze szczegdlnymi potrzebami,
stosuje powtdrzenia, uzywa prostych zdan pojedynczych, a dtuzsze wypowiedzi dzieli na
krétsze czesci, a po kazdej z nich upewnia sie, czy rozméwca prawidtowo zrozumiat
komunikat.

5. W zakresie obstugi osob z trudnos$ciami poznawczymi i spotecznymi:

Osoby z trudnosciami spotecznymi i poznawczymi bedg lepiej przyswajac jasne i zwiezte

komunikaty, jesli zostang one poparte informacjg wizualna.

1) Stwérz przyjazng i bezstresowg atmosfere rozmowy.

2) Dostosuj komunikacje do rozmdéwecy. Staraj sie uwzglednic jego potrzeby, poziom
zrozumienia i komfort emocjonalny, opierajac sie na obserwacji i bezposrednich
sygnatach.

3) Stosuj jasng komunikacje — formutuj krétkie i zwiezte wypowiedzi, unikaj metafor i
jezyka, ktéry moze byc Zle zinterpretowany.

4) Twoérz jasne i zwiezte instrukcje, ktére pomogg takim osobom unikngé niepotrzebnego
przecigzenia informacyjnego. Uprosé procedury o ogranicz ich liczbe do minimum.

5) Upewniaj sie, czy Twdj rozméwca dobrze rozumie przekazywane przez ciebie
informacje, a w razie potrzeby — powtérz wypowiedz lub formutuj jg w inny sposéb.

6) Dajswojemu rozmdwecy czas na reakcje lub stosunkowanie sie do przedstawionej przez
Ciebie sprawy. Dostosuj tempo i strukture dziatan do indywidualnych potrzeb oséb z
zaburzeniami poznawczymi.

7) Mobw spokojnie i nie okazuj zniecierpliwienia, szczegdlnie, gdy Twdj rozmdéwca ma
ztozone potrzeby komunikacyjne (np. méwi wolniej). Jesli widzisz takg potrzebe —
poswie¢ mu wiecej czasu.

8) Okazuj empatie oraz kontroluj komunikacje werbalng i niewerbalng. Swiadomie stosuj
komunikacje niewerbalng — wykorzystuj gesty, obiekty referencyjne (np. zegarek, gdy
mowa o czasie), mimike oraz kontakt wzrokowy. Jednoczesnie akceptuj to, ze rozmowca
nie odwzajemnia tych sygnatow (niektore osoby w spektrum autyzmu mogg miec
problem z utrzymaniem koncentracji przy jednoczesnym utrzymywaniu kontaktu
wzrokowego).

9) Nie oceniaj tego co méwi rozmdwca.
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Uzywaj srodkow wsparcia wizualnego i technik utatwiajgcych rozumienie, takich jak
piktogramy czy proste instrukcje krok po kroku — bedzie to szczegdlnie wazne dla oséb
doswiadczajgcych trudnosci z koncentracjg lub zrozumieniem.

Zapewnij mozliwos¢ asysty lub pozwdl na obecnos¢ asystenta danej osoby podczas jej
obecnosci w urzedzie.

Zdarza sig, ze osoba z zaburzeniami poznawczymi lub spotecznymi korzysta ze wsparcia
asystenta, trenera samodzielnego zycia lub trenera pracy. Asystent/trener moze
towarzyszy¢ takiej osobie podczas zatatwiania sprawy w urzedzie i nalezy umozliwic¢ im
prace. Pamietaj, by zwracac sie bezposrednio do klienta, za nie do jego osoby
asystujace;.

Zapewnij dostep do specjalistycznych urzadzen i aplikacji wspierajgcych komunikacje,
zarzadzanie czasem i regulacje bodZzcéw sensorycznych.

Pamietaj, ze dla 0séb z zaburzeniami poznawczymi bardzo wazne jest odpowiednie
przystosowanie i oznaczenie otoczenia. Wyznacz spokojne miejsca, w ktérych osoby te
bedg mogty odpoczaé od nadmiaru bodzcéw i wyciszyc sie.

IV. Wniosek o zapewnienie dostepnosci.

1. Osoba ze szczegdlnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy, po okazaniu interesu

faktycznego, ma praco wystgpi¢ z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci architektonicznej

lub informacyjno-komunikacyjnej, zwanym dalej ,,wnioskiem o zapewnienie dostepnosci”.

2. Whniosek o zapewnienie dostepnosci sktadany jest do Urzedu.

3. Wz6r wniosku o zapewnienie dostepnosci dostepny jest na stronie internetowej urzedu:

https://jeziorzany.eu/.
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