ZARZADZENIE NR 542/24
Burmistrza Myszynica
z dnia 19.02.2024 r.

w sprawie wprowadzenia Procedury obstugi oséb ze szczegélnymi potrzebami w Urzedzie
Miejskim w Myszyncu

Na podstawie art. 33 ust.1i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (t. j. Dz.
U.z 2023 r., poz.40) oraz art. 3 pkt. 1, art. 4 ust. 2 i art. 6 ustawy z dnia 19 lipca 2019r. 0
zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (t. j. Dz. U. z 2022 r., poz.
2240), zarzgdzam, co nastepuje:

§ 1. Wprowadzam Procedure obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim
w Myszyncu.

§ 2. Procedura, o ktérej mowa w § 1, stanowi zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.
§ 3. Nadzér nad wykonaniem zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz Myszynca

/-/ Elzbieta Abramczyk



Zatacznik do Zarzadzenia nr 542/24
Burmistrza Myszynca

z dnia 19.02.2024 r.

Procedura obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w Myszyncu

Zgodnie z Zarzadzeniem Nr 542/24 Burmistrza Myszynca z dnia 19.02.2024 r. w sprawie
wprowadzenia Procedury obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w

Myszynicu, zostaty wprowadzone procedury postepowania przez pracownikéw Urzedu

Miejskiego w Myszyicu w zakresie 0sob ze szczegdlnymi potrzebami.

Rozdziat 1

Postanowienia ogdlne

§ 1. Procedura obstugi 0sob ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w

Myszynicu okresla sposdb postepowania pracownikéw Urzedu w stosunku do osdéb ze

szczegblnymi potrzebami, klientami Urzedu.

§ 2. Celem wprowadzenia procedury obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami jest

stworzenie Urzedu przyjaznym i dostepnym oraz traktowania oséb ze szczegdlnymi

potrzebami w sposdb zapewniajgcy im poczucie bezpieczenstwa i komfortu.

§ 3. llekroé w niniejszej procedurze jest mowa o:

1)

2)
3)

4)

Osobie ze szczegdlnymi potrzebami lub Kliencie - nalezy przez to rozumieé
osobe, o ktérej mowa w art. 2 pkt 3 ustawy z dnia 19 lipca 2019r. o
zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (t. j. Dz. U. z
2022 r. poz. 2240), w szczegdlnosci osoby o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie, niewidome, gtuche, stabo styszace, z niepetnosprawnoscia
intelektualng, starsze i kobiety w cigzy.

Podmiocie — nalezy przez to rozumiec Urzad Miejski w Myszyncu.
Pracowniku — nalezy przez to rozumie¢ pracownika zatrudnionego w Urzedzie
Miejskim w Myszyncu.

Pracowniku merytorycznym — nalezy przez to rozumie¢ pracownika
zatrudnionego w Urzedzie Miejskim w Myszyncu do zapewnienia obstugi
okreslonej kategorii spraw, dla ktérych wtasciwy jest podmiot.

§ 4. Kazdy pracownik podmiotu zobowigzany jest do udzielania niezbednej pomocy

osobom ze szczegdlnymi potrzebami przebywajgcymi na terenie podmiotu, kierujgc

sie empatig i poszanowaniem niezaleznosci tych osoéb.



§ 5. Kazdy pracownik podmiotu udziela osobie ze szczegdlnymi potrzebami pomocy w
dotarciu do miejsca obstugi, a w razie takiej koniecznosci udaje sie do niego i realizuje
sprawe na miejscu, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku.

§ 6. Obstuga os6b ze szczegdlnymi potrzebami odbywa sie w Punkcie Obstugi
Mieszkancéw oraz w wyznaczonym do tego pokoju na parterze budynku.

§ 7. Pracownik Punktu Obstugi Mieszkaricéw lub inny pracownik przeprowadza z osobg ze
szczegolnymi potrzebami wstepng rozmowe w celu ustalenia charakteru sprawy,
ktorg ta osoba zamierza zatatwi¢ w podmiocie. Nastepnie, zawiadamia pracownika
merytorycznego, ktéry jest wtasciwy do zatatwienia danej sprawy o przybyciu takiej
osoby i koniecznosci jej obstuzenia w pierwszej kolejnosci.

§ 8. W przypadku braku mozliwosci zapewnienia osobie ze szczegdlnymi potrzebami
dostepnosci cyfrowej strony internetowej oraz BIP Urzedu Miejskiego w Myszyncu,
zapewnia sie dostep alternatywny, ktdry polega na zapewnieniu kontaktu
telefonicznego 29 7721141 lub za posrednictwem $rodkéw komunikacji
elektronicznej e — mail: urzad@myszyniec.pl

§ 9. Urzad zgodnie z art. 6 pkt 3 lit. d ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (t. j. Dz. U. z 2022 poz. 2240)
zapewnia na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, komunikacje w formie
okreslonej w tym wniosku.

§ 10. Osoby doswiadczajgce trudnosci z osobistym przybyciem do siedziby podmiotu
mogaq zatatwi¢ sprawy za posrednictwem nastepujgcych srodkéw komunikacji:

1) Telefonicznie pod numerem 29 7721 141
2) Faksem pod numerem 29 6499 050

3) Sms 733 403 603

4) Poczta elektroniczna: urzad@myszyniec.pl

5) Za pomocg Elektronicznej Skrzynki Podawczej ePUAP: /UMMyszyniec/skrytka
6) Listownie na adres: Urzagd Miejski w Myszyricu, Plac Wolnosci 60, 07 — 430
Myszyniec

Rozdziat 2

Podstawowe zasady obstugi 0séb ze szczegélnymi potrzebami.

§ 11. Najwazniejszg zasadg w obstudze klienta z niepetnosprawnoscia jest traktowanie
osoby z niepetnosprawnoscig jak kazdego innego klienta. Niepetnosprawnosé nie jest
najwazniejszg cechg osoby, moze oznacza¢ jedynie troche odmienny od
standardowego sposob funkcjonowania, spowodowany stanem zdrowia. Nalezy
unikac¢ otaczania osoby z niepetnosprawnoscig nadmierng, nienaturalng opieka. W
przypadku wystgpienia problematycznego zachowania osoby z niepetnosprawnoscia
stosowac zasady postepowania, obowigzujgce w komunikacji z trudnym klientem.

§12. Osoba z niepetnosprawnoscig jesli jest w towarzystwie asystenta, przewodnika czy
innej osoby, powinna by¢ zawsze w centrum uwagi osoby obstugujacej, ktéra
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powinna zwracac sie bezposrednio do niego ze wszystkimi informacjami. Osoby
towarzyszce nalezy traktowac jako wsparcie w poruszaniu sie, komunikacji lub po
prostu towarzystwo. To Klient z niepetnosprawnoscig korzysta z ustugi i podejmuje
decyzje.

§ 13. W przypadku kazdego klienta z niepetnosprawnoscia pracownik nie powinien bac sie
zapytaé, czy i w jaki sposdb moze mu pomdc. Jedli klient bedzie chciat skorzystaé z
jakiejs formy wsparcia, to wyjasni, na czym pomoc powinna polega¢. Pracownik
powinien wykazac sie naturalng, przyjazng postawa, dzieki ktorej w dialogu z
klientem uzgodni sposdb postepowania. Nietaktem bytoby natomiast dopytywanie
bez powodu o stan zdrowia lub przyczyny niepetnosprawnosci, bagdZ udawanie, ze
nie dostrzega sie niepetnosprawnosci.

§ 14. Nalezy uwaza¢ z inicjowaniem kontaktu fizycznego, by¢ taktownym. Unika¢
dotykania wdzka, kul czy laski osoby z niepetnosprawnoscia. Osoby te, uwazajg je za
czes¢ ich przestrzeni osobistej. Zawsze zapytaj o zgode.

§ 15. Nie nalezy uzywac okreslen: kaleka, inwalida czy uposledzony. Sg one przestarzate i
nacechowane negatywnym znaczeniem. Za odpowiednie uznaje sie okreslenia, takie
jak: osoba z niepetnosprawnoscig, osoba z ograniczeniem sprawnosci, osoba z
orzeczeniem o niepetnosprawnosci lub okreslenia wskazujgce konkretne
niepetnosprawnosci czy sposéb funkcjonowania, np. osoba niewidoma, osoba z
niepetnosprawnoscia ruchowg, osoba poruszajaca sie na wozku itp.

§ 16. Kazdg osobe z niepetnosprawnoscig nalezy traktowac indywidualnie. Osoby z
niepetnosprawnoscia to grupa szczegdlnie narazona na dyskryminacje i stereotypowe
postrzeganie. Dlatego $wiadome, indywidualne podejscie jest tu bardzo istotne.

Rozdziat 3

Obstuga osdb z niepetnosprawnoscig ruchowa i majacych trudnosci w poruszaniu sie.

§ 17. Pracownik Urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita sie osoba z
niepetnosprawnoscig ruchowg, czy majaca trudnosci w poruszaniu sie, powinien:

1) Zapyta¢ w czym moze poméc i podprowadzié jg do wiasciwego stanowiska, badz jesli
nie jest to mozliwe, obstuzyc¢ jg w Punkcie Obstugi Mieszkaricdw (obnizony blat biura)
lub w wyznaczonym pokoju na parterze w budynku Urzedu.

2) Zaproponowaé miejsce obstugi, do ktérego mozna dostac sie wozkiem, w taki sposéb,
by rozmowa byta prowadzona w warunkach komfortowych dla oséb z
niepetnosprawnoscia ruchu.

3) Zaproponowac miejsce siedzgce klientowi o kuli czy lasce, kobiecie w cigzy czy osobie
starszej.

4) Podczas wypetniania wniosku w Punkcie Obstugi Mieszkaricdw zaproponowac
odtozenie kuli w specjalny uchwyt na kule i laski.



5) Pamietac, ze wdzek stanowi czesé przestrzeni osobistej osoby z niepetnosprawnoscia.
Nigdy nie nalez dotyka¢, popychaé czy przestawiaé czyjegos wdzka, bez jego wyraznej
zgody.

6) Pamietac, ze osoba poruszajaca sie na wézku ma ograniczony zasieg wzroku i ruchu
reka. W zwigzku z tym, nalezy utrzymywad wtasciwg odlegto$¢ podczas prowadzenia
rozmowy, pomagacé w otwieraniu drzwi czy wyjs¢ zza wysokiego biurka.

7) Wazne jest zapewnienie podktadek do pisania, jesli osoba na wézku ma wypetnié
jakis formularz lub ztozy¢ podpis.

Rozdziat 4

Obstuga osdb z niepetnosprawnoscia wzroku.

§ 18. Podmiot zapewnia mozliwo$¢é wejscia do budynku osobie korzystajgcej z psa
asystujgcego, o ktérym mowa w art. 2 pkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o
rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (t. j.
Dz. U.z 2023 r., poz. 240) bez koniecznosci wczesniejszego zgtaszania tego faktu. W
tym celu nalezy umozliwi¢ Klientowi poruszanie sie oraz dotarcie do poszczegdlnych
pomieszczen wraz z psem asystujgcym.

§ 19. W przypadku osoby poruszajacej sie przy pomocy psa przewodnika wazne jest
naprowadzanie jej przez pracownika gtosem (np. w mojg strone) zwrotami
kierunkowymi (np. prosto, w prawo, w lewo) lub odnoszac sie do tarczy wskazéwek
zegara (np. na trzeciej). Nalezy rowniez pamietac, aby nie zwracac sie do psa i nie
woftac go, gdyz to osoba niewidoma wydaje mu komendy. Ponadto, nie nalezy
zaczepiaé, gtaska¢, nawigzywac kontaktu wzrokowego. Pies jest w tym czasie w

pracy.

§20. Podmiot zapewnia informacje o rozktadzie pomieszczen w budynku, w sposéb
wizualny i gtosowy (pracownik Punktu Obstugi Mieszkancow).

§ 21. Podmiot zapewnia, aby na drodze osoby z niepetnosprawnoscig wzroku nie
znajdowaly sie zadne przeszkody.

§ 22. Po dostrzezeniu wejscia osoby z niepetnosprawnoscig wzroku do Urzedu,
pracownik powinien podejs$¢ do niego, przedstawic sie z imienia i nazwiska oraz
petnionej funkcji, i zapytaé w czym moze pomdéc. Nie podchodzimy i nie zagadujemy
Klienta od tytu, gdyz moze taka osoba straci¢ orientacje w przestrzeni, w ktérej sie
znajduje. Po ustaleniu rodzaju sprawy, ktdérg chce zatatwié klient, nalezy
poinformowac go o aktualnej sytuacji w Urzedzie i kolejnych dziataniach (o liczbie
0s0b oczekujgcych w kolejce, doprowadzi¢ do miejsca oczekiwania oraz zapewnic o
nadejsciu pracownika merytorycznego w celu zatatwienia sprawy).



§ 23. Wskazujgc miejsce siedzace osobie niewidomej, nalezy potozy¢ jej dton na
siedzeniu lub oparciu krzesta.

§ 24. Pracownik merytoryczny pyta klienta o preferencje w zakresie formy obstugi i
udostepniania dokumentéw (np. dokumenty drukowane z powiekszong czcionkg,
pliki elektroniczne w formatach dostepnych dla urzadzen udzwiekawiajgcych).

§ 25. Podczas rozmowy z klientem z dysfunkcjg wzroku nalezy stosowac rdézne
potwierdzenia gtosowe np. uzywad stowa ,,rozumiem”, dla potwierdzenia, ze osoba
obstugujgca aktywnie stucha klienta. Ponadto, powinna na biezgco informowac
klienta o wykonywanych czynnosciach np. o przeglgdaniu dokumentéw, szukaniu
informacji w komputerze, wykonaniu telefonu czy odejsciu od stanowiska w celu
skserowania dokumentdéw. Dzieki temu, osoba z dysfunkcjg wzroku bedzie
wiedziata, co sie obecnie dzieje.

§ 26. Pracownik merytoryczny pomaga (za zgodg tej osoby) wypetni¢ dokumenty,
nastepnie odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis za
pomoca specjalnej ramki.

§ 28. W przypadku oséb poruszajgcych sie przy pomocy biatej laski pracownik moze
zaproponowac chwycenie przez klienta jego fokcia, stajgc sie w ten sposéb
przewodnikiem. Nalezy pamieta¢, ze to przewodnik idzie przodem, gdyz zabezpiecza
i ostrzega osobe niewidoma lub stabowidzacg przed ewentualnymi przeszkodami. W
razie potrzeby przewodnik powinien dodatkowo precyzyjnie poinformowac o
zblizajgcych sie przeszkodach (np. schody w gére).

§ 29. Punkt Obstugi Mieszkancdw wyposazony jest w ramke do podpisu ufatwiajgca
ztozenie podpisu przez osobe niewidomg lub stabowidzaca.

§ 30. Punkt Obstugi Mieszkancéw wyposazony jest w lupy optyczne powiekszajgce dla
0s06b stabowidzacych.

Rozdziat 5

Obstuga osob z niepetnosprawnoscia stuchu i trudnosciami w komunikowaniu sie.

§ 31. Urzad Miejski w Myszyncu realizujgc zapisy ustawy z dnia 19.07.2019r. o
zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami oraz ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania sie,
umozliwia osobom niestyszgcym lub stabostyszgcym korzystanie z pomocy ttumacza
jezyka migowego online. Skorzystanie z ustugi jest bezptatne i nie wymaga
wczesniejszego umawiania sie na wizyte. Z ustugi ttumacza jezyka migowego online
mozna skorzystac poprzez zgtoszenie sie ze swojg sprawg do siedziby Urzedu
Miejskiego w Myszyricu, do Punktu Obstugi Mieszkanncdw, gdzie znajduje sie



oznakowane stanowisko. Pracownik za posrednictwem komputera z kamerg potaczy

sie z ttumaczem jezyka migowego. Ttumacz bedzie posredniczyt w rozmowie miedzy

klientem a urzednikiem. Rozmowa odbywa sie w czasie rzeczywistym.

§ 32.W Punkcie Obstugi Mieszkaricdw dostepna jest petla indukcyjna stanowiskowa,

ktéra wspomaga styszenie. Uzytkownik aparatu stuchowego (wyposazonego w

odbiornik petli indukcyjnej) styszy czysty dzwiek bezposrednio z mikrofonu

prelegenta czy innego zrodta dzwieku. Stanowisko oznaczone jest odpowiednim

piktogramem, widocznym po wejsciu do Urzedu. Osoba stabostyszgca nie musi

zgtaszac checi skorzystania z petli. Urzadzenie dziata przez caty czas. Wystarczy, ze

osoba z niepetnosprawnoscig stuchu, przetgczy aparat stuchowy na cewke

indukcyjng T. Informacja o petli indukcyjnej umieszczona jest na stronach

internetowych w Deklaracji dostepnosci.

§ 33. Pracownik Punktu Obstugi Mieszkancéw lub inny pracownik Urzedu po uzyskaniu

informacji, ze w instytucji pojawita sie osoba z niepetnosprawnoscia stuchu,

powinien:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Pamietad, ze nie wszystkie osoby niestyszgce postugujg sie jezykiem
migowym. Duza czesc z nich czyta z ruchu warg oraz komunikuje sie pisemnie.
Nalezy zapewni¢ mozliwos¢ dogodnej dla klienta formy komunikacji (nie
odwracad gtowy w trakcie méwienia, wyraznie artykutowaé stowa, czytelnie
pisac).

Pamietac, ze dla oséb niestyszgcych postugujgcym sie jezykiem migowym,
jezyk polski jest jezykiem obcym, o zupetnie innej sktadni. Wszystkie
komunikaty (w tym pisemne) powinny by¢ mozliwie uproszczone, by osoba z
niepetnosprawnoscia stuchu mogta je tatwiej zrozumieé.

Aby dowiedziec sie, czy dana osoba chce porozumiewad sie w jezyku
migowym, za pomoca gestéw, piszac czy mowiac, pracownik powinien
obserwowad, jakie osoba niestyszgca daje sygnaty. Jezeli nie rozumie, co mowi
osoba niestyszgca lub niedostyszgca, powinien jg o tym poinformowad.
Pamietad, ze zanim zacznie méwi¢ do osoby niedostyszgcej lub niestyszacej
powinien upewnié sig, ze klient na niego patrzy. Aby zwréci¢ uwage osoby z
niepetnosprawnoscia stuchu, mozna delikatnie dotkng¢ ramienia lub
pomachac do niej reka.

Jesli osoba niedostyszgca nie rozumie wypowiedzi pracownika, powinien on
powtdrzyc jej, mozliwie innymi stowami.

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

Jesli mamy do czynienia z osobg z zaburzeniami mowy (np. po udarze,
jakajgca sie) nalezy poswieci¢ takiej osobie petng uwage i z cierpliwoscig da¢



Rozdziat 6

jej sie wypowiedzieé. Nie nalezy przerywac jej ani koriczyc¢ za nig zdan. Jesli
pracownik ma problem ze zrozumieniem wypowiedzi klienta, powinien
uprzejmie poprosi¢ go o powtdrzenie.

Obstuga osdb niesamodzielnych, starszych, z niepetnosprawnoscia intelektualna.

§34. Urzad Miejski w Myszyicu zapewnia informacje o dziatalnosci Urzedzie w tekscie

tatwym do czytania i rozumienia ETR na stronach internetowych.

§35. Pracownik Urzedu Miejskiego po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita sie

osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng lub innymi dysfunkcjami poznawczymi

powinien:

1)

2)

3)

4)

5)
6)

W czasie rozmowy z klientem uzywaé prostych zdan pojedynczych. Dtuzsze
wypowiedzi nalezy podzieli¢ na krétsze czesci, a po kazdej z nich upewnié sie
czy rozmoéwca prawidtowo jg zrozumiat.

Dostosowac tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb
klienta.

Stosowac powtdrzenia, ktére pomoga zrozumieé wazne informacje i je
zapamietad.

Na koniec rozmowy upewnic sie, ze Klient zrozumiat komunikat i wie, co dalej
zrobic.

Wykazad sie szacunkiem, cierpliwoscig i zrozumieniem.

Osoby niesamodzielne, starsze, z niepetnosprawnoscig intelektualng moga
przyjs¢ do Urzedu w towarzystwie asystenta. Pracownik powinien zawsze
mowié wprost do klienta, nie do jej asystenta.



