Procedura obstugi oséb ze szczegélnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w Szprotawie

Niniejsza procedura okre$la standardy obshigi o0séb ze szczegdlnymi  potrzebami, w tym
z niepelnosprawnosciami pod katem zapewniania dostepnosci w urzedach administracji publicznej w $wietle
ustawy o zapewnianiu dostepnosci

Wstep

§ 1. 1. Urzad Miejski w Szprotawie, zwany dalej ,,Urzedem", zapewnia dostepnos¢ do $wiadczonych ushug
osobom z niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi potrzebami w mysl ustawy o zapewnianiu dostepnosci.

2. Osoba ze szczegdlnymi potrzebami jest kazda osoba, ktéra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub
wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktorych si¢ znajduje, musi podjaé¢ dodatkowe dziatania lub
zastosowa¢ dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczyé w réznych sferach zycia na
zasadzie rownosci z innymi osobami.

Przez osoby ze szczegdlnymi potrzebami nalezy rozumie¢ m.in.:
1) osoby majace trudnosci w poruszaniu sig;

2) osoby niewidome i stabowidzace;

3) osoby gluchoniewidome;

4) osoby ghuche i stabostyszace;

5) osoby w spektrum autyzmu;

6) osoby z niepetnosprawnoscig intelektualna;

7) osoby starsze;

8) opiekunowie z matymi dzie¢mi;

9) dzieci;

10) osoby z epilepsja;

11) osoby z czasowa niepetnosprawnoscia;

12) kobiety w ciazy;

13) osoby z nieporecznym bagazem,;

14) obcokrajowcy nieznajacych jezyka polskiego;

15) oraz wszystkie inne osoby, ktore ze wzgledu na ograniczenia fizyczne moga mie¢ problem z poruszaniem
si¢, zdobyciem informacji i uczestniczeniem w wydarzeniach, z wylaczeniem osob bedacych pod wplywem
srodkow odurzajacych.

3. Procedura okresla sposdb postepowania wszystkich pracownikow urzedu w stosunku do wyzej wymienionych
0sob.

Ogolne etapy obstugi 0os6b z niepelnosprawnos$ciami i szczegélnymi potrzebami

§ 2. 1. Osoba z niepetnosprawnoscia lub szczegolnymi potrzebami, jezeli jest taka koniecznos¢, uzyskuje pomoc
od wszystkich pracownikow urzedu.

1. W celu ustalenia charakteru zatatwianej sprawy pracownik Biura Obstugi Klienta lub inny pracownik
przeprowadza wstepng rozmowe z klientem.
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2. Po ustaleniu przedmiotu sprawy pracownik, o ktorym mowa w ust. 1, informuje pracownika wlasciwego
wydziatu do rozpatrzenia sprawy o koniecznosci obstuzenia osoby z niepetnosprawnoscia lub szczegdlnymi
potrzebami bez zbednej zwtoki.

3. Kazdy pracownik urzedu udziela klientowi z niepetnosprawnoscia lub szczegdlnymi potrzebami pomocy
w dotarciu do miejsca obstugi, w razie takiej 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 pkt 3d ustawy zapewnia, na wniosek osoby ze szczeg6lnymi potrzebami, komunikacje
w formie okreslonej we wniosku, ktérego wzor stanowi zatacznik nr 2 do niniejszego zarzadzenia.

5. Zgloszenie checi skorzystania ze $wiadczenia ustug mozna wnies¢:

1) telefonicznie pod nr 68 376 38 11;

2) pisemnie za posrednictwem poczty: Urzad Miejski w Szprotawie, ul. Rynek 45, 67-300 Szprotawa;
3) za pomoca poczty elektronicznej e-mail: ratusz@szprotawa.pl;

4) poprzez elektroniczng skrzynke podawcza(ePUAP), adres skrytki: /uObbc5i471/skrytka;

5) poprzez skrzynke e-Doreczen: AE:PL-56446-96526-VWEFR-28.

Podstawowe zasady obstugi 0séb ze szczegolnymi potrzebami

§ 3. 1. Zanim pomozesz — zapytaj. Nie kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami potrzebuje pomocy.
W przyjaznym otoczeniu zwykle sama Swietnie daje sobie rade. Pracownicy urzedu powinni kierowaé si¢
w pierwszej kolejnosci poszanowaniem dla niezaleznosci klienta ze szczegdlnymi potrzebami.

2. Uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego — badz taktowny. Niektore osoby ze szczegdlnymi potrzebami
utrzymuja rownowage dzigki swoim r¢kom, dlatego chwytanie ich za nie — nawet w celu udzielenia pomocy —
moze te rownowage zaktdci¢. Unikaj dotykania ich wozka, kul czy laski. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami
uwazajg je za czes$C ich przestrzeni osobistej. Zawsze pytaj o zgode na kontakt fizyczny.

3. Zwracaj si¢ zawsze bezposrednio do klienta ze szczegdlnymi potrzebami. Nie prowadz rozmowy z jej
asystentem, przewodnikiem, thumaczem jezyka migowego. Zwracaj si¢ do klienta ze szczegdlnymi potrzebami
jak do kazdego innego klienta, nie skupiajac si¢ na jej niepelnosprawnosci. Wiele oséb z niepetnosprawnosciami
nie chce specjalnego traktowania, uwazajg to za przejaw dyskryminacji. Wychodz naprzeciw szczegdlnym
potrzebom klienta iograniczeniom wynikajacym zjego niepelnosprawnosci, jednoczesnie starajac si¢ go
traktowac¢ w sposob naturalny i na rowni z innymi klientami.

4. Nie réb zadnych zatozen. Kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami, nawet pozornie identyczna, jest inna i ma
inne potrzeby. Ona najlepiej wie, co moze zrobié, a co w jej przypadku jest niemozliwe. Nie podejmuj za klienta
z niepetnosprawnoscig decyzji co do tego, w jakich czynnosciach nie moze uczestniczy¢, gdyz wykluczanie go
— nawet kierujac si¢ checig pomocy — moze by¢ przejawem dyskryminacji.

5. Reaguj uprzejmie na prosby oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Jesli klient 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 si¢ w danej instytucji, by ujawnia¢ otwarcie swoje potrzeby. Staraj si¢ w miare
dostepnych mozliwosci reagowac pozytywnie na prosby klienta.

6. Pamietaj, ze nie kazdy rodzaj niepelnosprawnosci jest widoczny. Moga sie zdarzy¢ tacy klienci, ktorych prosby
lub zachowanie wydadza si¢ dziwne. Moze to mie¢ zwigzek z niepelnosprawnoscia danej osoby i jej specjalnymi
potrzebami. W miare mozliwosci szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli jednak klient zachowuje si¢
agresywnie, w sposob nietypowy, lub czujesz si¢ zagrozony, nie wahaj si¢ zapewni¢ sobie pomoc innych oso6b
(np. innych pracownikéw urzedu).

Obsluga oséb z niepelnosprawnoscia ruchowa i majacych trudnosci w poruszaniu sie
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§ 4. 1. Wejscie do budynku Urzedu jest przystosowane dla oséb ztrudno$ciami w poruszaniu sie,
w szczegolnosci dla 0s6b poruszajacych sie na wozkach.

2. Obshuga 0s6b z problemami w poruszaniu si¢ odbywa si¢ na parterze Urzedu w Biurze Obstugi Klienta, parter
ratusza.

1. Na parkingu przy budynku Urzedu Miejskiego jest wyznaczone 4 miejsca postojowe, przeznaczone dla osob
z niepetnosprawnoscia;

2. Pracownik Urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita si¢ osoba majaca trudnosci w poruszaniu
si¢ powinien:

1) zapyta¢, w czym moze pomoc i wezwaé pracownika merytorycznego do obstuzenia na miejscu osoby ze
szczegbdlnymi potrzebami;

2) zaproponowa¢ miejsce obshugi, do ktéorego mozna podjechaé¢ wozkiem w taki sposdb, by rozmowa byta
prowadzona w warunkach dla niej komfortowych;

3) zaproponowac¢ miejsce siedzgce osobie z laska/kula/balkonikiem itp., osobom starszym i kobietom w ciazy;

4) nalezy pamigtac, ze wozek stanowi czes¢ przestrzeni osobistej osoby poruszajacej sie na nim. Nigdy nie nalezy
dotyka¢, popycha¢ ani przestawiaé¢ czyjegos wozka bez jego wyraznej zgody. Probujac pomodc osobie
poruszajacej sie na wozku, np. poprzez przechylenie go lub podniesienie, mozemy spowodowac urwanie si¢
jakiejs jego czesci lub wypadniecie osoby z wozka;

5) nalezy pamigtaC, ze osoba poruszajaca si¢ na wozku ma ograniczony zasig¢g wzroku i ruchu reka, w zwigzku
z tym nalezy utrzymywaé wlasciwg odleglos$¢ podczas prowadzenia rozmowy, pomaga¢ w otwieraniu drzwi,
zapalaniu $§wiatta (np. w toalecie), unikac obstugi zza wysokiego kontuaru itp.;

6) jesli stanowisko obstugi (kontuar) jest zbyt wysoko, by osoba na wozku mogla swobodnie rozmawiac
z pracownikiem, pracownik powinien wyjs¢ zza kontuaru, by ja obstuzy¢. Waznej jest rOwniez zapewnienie
podktadek do pisania, jesli osoba na wozku ma wypetnic jakis formularz lub ztozy¢ podpis.

7) nalezy pamietac, ze niepelnosprawnosci ruchu to takze np. dysfunkcje manualne czy neurologiczne — klient
moze skorzysta¢ np. z alternatywnych form podpisu, jesli przepisy na to zezwalaja.

Obsluga os6b z niepelnosprawnos$cig wzroku

§ 5.. 1. Urzad, zgodnie z art. 6 pkt 1d ustawy, zapewnia mozliwo$¢ wejscia do budynku osobie korzystajacej
Z psa asystujacego.

2.Urzad zapewnia elektroniczny dostep do dokumentow (w tym w formacie pdf), informacji o swojej
dziatalnosci, regulaminach i procedurach itp.

3. Wyznaczony pracownik urzgdu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawila si¢ osoba
z niepelnosprawnoscia wzroku, powinien:

1) pamigtaé, ze tylko niektore osoby z dysfunkcja wzroku korzystajg z alfabetu Braille’a. Zawsze nalezy pytad
osobe z niepelnosprawnoscia wzroku, jaka jest najlepsza wjej przypadku forma obshlugi iudostepniania
dokumentow (np. dokumenty drukowane z powigkszona czcionka, pliki elektroniczne w formatach dostgpnych
dla urzadzen udzwickawiajacych itp.).

2) Przed nawiazaniem kontaktu fizycznego przywita¢ sie, przedstawi¢ i wymieni¢ swojg funkcje. Po uzyskaniu
przyzwolenia klienta na pomoc, pracownik powinien zaprowadzi¢ go do odpowiedniego miejsca, ewentualnie
podajac osobie z niepetnosprawnoscia wzroku swoje ramie lub tokie¢. Nalezy informowa¢ klienta o wszelkich
wykonywanych czynnos$ciach (np. zamiarze oddalenia si¢) i przeszkodach na drodze (np. schodach, progach itp.)
opisujac konkretnie otoczenie.
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3) zadbac, by na drodze osoby z niepelnosprawnoscia wzroku (stabowidzacej, niewidomej) nie znajdowaty si¢
zadne przeszkody (np. ,,potykacze”, standy).

4) umozliwi¢ skladanie wlasnorecznego podpisu osobie z niepelnosprawnoscia wzroku za pomoca specjalnej
ramki i w razie potrzeby nakierowac¢ jej dlon we wlasciwe miejsce.

5) pamigtaé, ze pies asystujacy jest w pracy i nie wolno go rozprasza¢ dotykaniem, glaskaniem itp. Mozna to
uczyni¢ jedynie, jesli jego wlasciciel wyrazi na to zgode. Mozna zaoferowaé psu wodg do picia.

Obsluga oséb z niepelnosprawnoscia stuchu i trudnosciami w komunikowaniu sie

§ 6. 1. Urzad zapewnia obstuge z pomocag thumacza jezyka migowego, atakze z wykorzystaniem srodkéw
wspierajacych komunikowanie sig, o ktérych mowa w art. 3 pkt 5 ustawy o jezyku migowym.

2. Urzad zapewnia osobie z niepelnosprawnoscia stuchu i mowy prawo do skorzystania z pomocy osoby
przybranej, zgodnie z art. 7 ustawy o jezyku migowym.

3. Wyznaczony pracownik urzgdu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawila si¢ osoba
z niepelnosprawnoscig stuchu, powinien:

1) pamigtac, ze nie wszystkie osoby niestyszace postuguja sie jezykiem migowym. Duza czgs¢ z nich czyta
zruchu warg oraz komunikuje si¢ pisemnie. Nalezy zapewni¢ mozliwos¢ dogodnej dla klienta formy
komunikacji (nie odwraca¢ gtowy w trakcie mowienia, wyraznie artykulowaé stowa, czytelnie pisaé);

2) pamigtac, ze dla 0sob niestyszacych postugujacych sie jezykiem migowym, jezyk polski jest jezykiem obcym,
o zupetnie innej skfadni. Wszystkie komunikaty (w tym pisemne) powinny by¢ mozliwie uproszczone, by osoba
z niepelnosprawnoscig stuchu mogta je tatwiej zrozumiec;

3) aby dowiedzie¢ sie, czy dana osoba chce porozumiewaé sie¢ w jezyku migowym, za pomoca gestow, piszac
czy mowige, pracownik powinien obserwowaé, jakie osoba niestyszaca daje sygnaly. Jezeli nie zrozumie, co
mowi osoba niestyszaca lub niedostyszaca, powinien ja o tym poinformowac;

4) pamietac, ze zanim zacznie mowi¢ do osoby niedostyszacej lub niestyszacej, powinien upewnic sie, ze klient
na niego patrzy. Aby zwrdci¢ uwage osoby z niepelnosprawnoscia shuchu, mozna delikatnie dotkna¢ jej ramienia
lub pomacha¢ do niej reka.

5) powinien powtorzy¢ wypowiedz, mozliwie innymi stowami, jesli osoba niedoslyszaca jej nie zrozumie;

6) zadbac, o ile to mozliwe, by rozmowa byla prowadzona w oddzielnym pomieszczeniu, by zapewni¢ osobie
z dysfunkcja stuchu komfort akustyczny, ponadto ciche otoczenie utatwia komunikacje;

7) poswigci¢ osobie z zaburzeniami mowy (np. po udarze, jakajacej si¢) petng uwage i z cierpliwoscia dac jej sie
wypowiedzie¢. Nie nalezy przerywac jej ani konczy¢ za nig zdan. Jesli pracownik ma problem ze zrozumieniem
wypowiedzi klienta, powinien uprzejmie poprosi¢ go o powtdrzenie.

Obsluga os6b z niepelnosprawnoscig intelektualng

§ 7. 1. Urzad zapewnia informacje i mozliwo$¢ komunikacji w tekscie fatwym do czytania i zrozumienia (tekst
ETR).

2. Wyznaczony pracownik urzgdu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita si¢ osoba
z niepelnosprawnoscia intelektualng badz innymi dysfunkcjami poznawczymi, powinien:

1) w czasie rozmowy z klientem uzywac prostych zdan pojedynczych. Diuzsze wypowiedzi nalezy podzieli¢ na
kroétsze czesei, a po kazdej z nich upewnicé si¢ czy rozmowca prawidlowo jg zrozumial;

2) dostosowaé tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby z niepelnosprawnoscia;
3) stosowaé powtdrzenia, ktore pomogg zrozumie¢ wazne informacje i je zapamietac;

4) na koniec rozmowy upewnic¢ sig¢, ze klient zrozumiat komunikat i wie, co dalej zrobic;
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5) wykazac¢ si¢ szacunkiem, cierpliwoscia i zrozumieniem.

3. Osoby z niepelnosprawnoscia intelektualng moga przyjs¢ do urzedu w towarzystwie asystenta. Pracownik
powinien zawsze mdowi¢ wprost do klienta, nie do jej asystenta.

Obsluga oséb z trudno$ciami poznawczymi i spolecznymi

§ 8. 1. Urzad zapewnia informacje i mozliwo$¢ komunikacji w tekscie tatwym do czytania i zrozumienia (tekst
ETR).

2. Wyznaczony pracownik urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita si¢ osoba w spektrum
autyzmu badz innymi zaburzeniami funkcji poznawczych (min. deficytem koncentracji i uwagi (ADHD, ADD),
chorobami degeneracyjnymi mézgu (demencja, choroba Alzheimera), osoby po udarach mézgu) powinien:

1) zadba¢ o spokojne miejsce do rozmowy, najlepiej odosobnione, w ktérych nie wystepuja czynniki
rozpraszajace;

2) zadba¢ o to aby zostata obstuzona w pierwszej kolejnosci - dla 0s6b z autyzmem stanie i czekanie w kolejce
jest bardzo ucigzliwe. W obecnosci innych obcych osob narasta w nich Igk, gdyz nie wiedzg co i kiedy si¢ stanie,
a to moze prowadzi¢ do zaburzen zachowania;

3) nie zniechecacd sig, gdy osoba z autyzmem nie patrzy w oczy podczas rozmowy. Mimo tego nalezy zwracaé
si¢ wprost do niej;

4) da¢ rozmdéwey czas na odpowiedz i cierpliwie czeka¢, jesli nie odpowiada od razu na pytania. Ewentualnie
warto powtorzy¢ pytanie;

5) zachowaé si¢ w przewidywalny sposob. Uprzedzaé o zmianach inastepnych krokach w dzialaniu. Nie
zaskakiwac;

6) unika¢ abstrakcyjnych pojeé, zartow, ironii, dwuznacznosci, poréwnan i metafor. Rozmawiajac z osoba
w spektrum autyzmu nalezy mowic o konkretach — krotkie, proste komunikaty werbalne;

7) jasno formutowaé swoje oczekiwania — osoby z zaburzeniami w spektrum autyzmu nie czytaja miedzy
wierszami, maja duze trudnosci, zeby domysli¢ sig, co czuja lub mysla inne osoby, jakie maja intencje;

8) dostosowac tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby z niepetnosprawnoscia;

9) upewni¢ sig, ze rozmoéwca rozumie iwie co ma dalej zrobi¢ — warto pamigtaé, ze niektore osoby
z zaburzeniami ze spektrum autyzmu potrzebuja doktadnej instrukcji wykonania czynnosci lub zadania, pomocne
bedzie wiec przygotowanie szczegotowego schematu postepowania, najlepiej w formie pisemnej (regulamin,
instrukcja);

10) wykazac si¢ szacunkiem, cierpliwoscig i zrozumieniem;
11) zawsze méwic¢ wprost do klienta, nie do jego asystenta jesli ten jest obecny.
Whiosek o zapewnienie dostepnosci

§ 9. 1. Osoba ze szczego6lnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy, po wykazaniu interesu faktycznego,
ma prawo wystapi¢ z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-
komunikacyjnej, zwanym dalej "wnioskiem o zapewnienie dostepnosci”.

2. Wniosek o zapewnienie dostepnosci sktadany jest do Urzedu.
Postanowienia koncowe

§ 10. Niezaleznie od zapisoéw niniejszej procedury, kazdy pracownik Urzgdu, majac na uwadze zapisy Konwencji
ONZ o prawach o0s6b niepelnosprawnych, zobowigzany jest okaza¢ osobie z niepelnosprawnoscia ze
szczegolnymi potrzebami wszelka pomoc.
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