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Wstep

Urzad Miejski we Wiodawie zapewnia obstuge oséb ze szczegdlnymi potrzebami w swojej
siedzibie przy al. J. Pitsudskiego 41 we Wtodawie. Niniejsza procedura okresla zasady
postepowania pracownikéw Urzedu w przypadku kontaktu z tymi osobami.

Definicje:

* Osoba ze szczeg6lnymi potrzebami — osoba, ktéra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne
lub wewnetrzne lub okoliczno$ci musi podjgé dodatkowe dziatania, aby uczestniczy¢ w
zyciu spotecznym na zasadzie rownosci z innymi (zgodnie z ustawg
z dnia 19 lipca 2019 r.). Dotyczy to m.in. oséb poruszajgcych sie na wézkach
lub kulach, oséb z niepetnosprawnoscig wzroku, stuchu, z niepetnosprawnoscia
intelektualng, oséb starszych, niskorostych, wysokorostych, kobiet w cigzy, z matymi
dzieé¢mi w tym z wézkami dzieciecymi, czy osob ostabionych chorobami lub z ciezkimi
bagazami.

* Pracownik pierwszego kontaktu — pracownik Urzedu Miejskiego we Wtodawie, ktory
udziela pomocy lub informacji osobie ze szczegdélnymi potrzebami.

* Urzad Miejski we Wiodawie — siedziba przy al. J. Pitsudskiego 41 we Wtodawie.

Opis budynku Urzedu Miejskiego we Wtodawie

Urzad Miejski we Wtodawie zlokalizowany jest w budynku przy al. J. Pitsudskiego 41
i spetnia minimalne wymagania okreslone w ustawie z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Budynek posiada cztery kondygnacje, w tym jedng kondygnacje podziemng. Do budynku
prowadzi pie¢ wejsc:

* wejscie gtdwne (nr 1) — od al. J. Pitsudskiego, 4 stopnie schoddw,
* wejscie nr 2 —od al. J. Pitsudskiego, 4 stopnie schodéw,
* wejscie nr 3 — od ul. Pocztowej, 5 stopni schodow,

* wejscie nr 4 — od parkingu (wjazd od ul. Pocztowej), podwdjne schody, kazde
po 5 stopni,

* wejscie nr 5 — od parkingu przez dziedziniec wewnetrzny, 4 stopnie schodéw oraz podjazd
dla oséb poruszajacych sie na wdzkach inwalidzkich.

Wszystkie wejscia wyposazone sg w porecze oraz podwdjne, przeszklone drzwi z
wiatrotapami.

Parter budynku jest dostepny dla osdb poruszajgcych sie na wézkach inwalidzkich
bezposrednio z chodnika poprzez wejscie nr 5.



W budynku znajduje sie winda zlokalizowana w poblizu wejscia gtdwnego, obstugujaca
wszystkie kondygnacje. Budynek nie jest wyposazony w pochylnie, platformy, systemy
informacji gtosowej ani petle indukcyjne. Brak oznaczen w alfabecie Braille’a.

Na parterze budynku znajduje sie sala konferencyjna dostepna dla oséb z
niepetnosprawnosciami.

Przed budynkiem, od strony potudniowej i zachodniej, zlokalizowane sg parkingi z
wyznaczonymi miejscami postojowymi dla oséb z niepetnosprawnosciami.

Na parterze przy USC znajdujg sie toalety dostosowane do 0séb z niepetnosprawnosciami.

W budynku Urzedu Miejskiego we Wtodawie mieszczg sie nastepujgce komorki
organizacyjne:

* parter — Urzad Stanu Cywilnego, Straz Miejska, Wydziat Finansowy (podatki),

* | pietro — Biuro Rady Miejskiej, Wydziat Oswiaty, Kultury i Promocji, Wydziat Mienia
i Gospodarki Komunalnej, Wydziat Inwestycji i Rozwoju, Wydziat Administracyjny,
Sekretariat — Punkt Obstugi Klienta, Biuro Burmistrza, Biuro Sekretarza.

* |l pietro — Wydziat Oswiaty, Kultury i Promocji, Wydziat Finansowy.
Pracownicy pierwszego kontaktu zostali przeszkoleni w zakresie obstugi klientéw ze

szczegblnymi potrzebami, w tym osdb z niepetnosprawnosciami.

Cel wprowadzenia procedury

* Poprawa jakosci obstugi 0séb ze szczegdlnymi potrzebami.

* Okreslenie obowigzkédw pracownikéw Urzedu w zakresie tej obstugi.

Ogolny sposéb postepowania — podstawowe zasady
Zanim pomozesz — zapytaj

Sam fakt bycia osobg z niepetnosprawnoscig nie oznacza koniecznosci pomocy. Pomoc nalezy
oferowad tylko wtedy, gdy wydaje sie potrzebna. Zawsze zapytaj przed podjeciem dziatania.

Zachowaj takt w kontakcie fizycznym

Unikaj chwytania za rece (moze to zaktdci¢ rownowage). Nie dotykaj wdzka, laski ani skutera
— sg one czescig przestrzeni osobistej danej osoby.

Komunikuj sie bezposrednio

Zawsze zwracaj sie bezposrednio do osoby z niepetnosprawnoscia, a nie do jej towarzysza czy
ttumacza. Szanuj prywatnosc i nie dopytuj o przyczyny niepetnosprawnosci.

Nie réb zatozen

To osoby z niepetnosprawnoscig najlepiej wiedzg, co mogg zrobié. Nie podejmuj za nie
decyzji o ich uczestnictwie w czynnosciach.



Reaguj uprzejmie na prosby
Prosba o dostosowanie obstugi, gdy jest niewystarczajgca nie jest skargg. Pozytywna reakcja

na uwagi buduje zaufanie i wizerunek Urzedu.

Zasady ogodlne obstugi

* Kazdy pracownik pomaga w dotarciu do miejsca obstugi, a w razie potrzeby realizuje
sprawe na miejscu i pomaga opuscic¢ budynek.

* Wstepna obstuga os6b ma miejsce w sekretariacie na | pietrze, na wprost windy,
w Urzedzie Miejskim we Wtodawie przy al. Jozefa Pitsudskiego 41 we Wtodawie.

* Urzad zapewnia komunikacje w formie okreslonej we wniosku klienta np.:
» faks: 825722 454,
¢ e-mail: info@wlodawa.eu
* ePUAP: /Jumwlodawa/SkrytkaESP

e e-doreczenia: AE:PL-25929-71753-TRHRV-31
Obstuga 0s6b z niepetnosprawnoscig stuchu i mowy

Jak rozpoznac osobe stabostyszgca?

* Nienaturalna postawa ciata (nadstawianie ucha).

* Kilkukrotne dopytywanie lub brak reakcji na stowa bez kontaktu wzrokowego.

* MoOowienie zbyt gtosne, patrzenie na usta rozmowcy.

* Odpowiadanie nie na temat i odbieganie od tematu rozmowy.

* Brak reakcji na dzwieki otoczenia.

Sposdéb komunikacji:

* Trzeba wykazaé sie taktem i cierpliwoscia.

* Utrzymuj kontakt wzrokowy, nie zastaniaj ust i nie odwracaj gtowy jak moéwisz.

* MOAw starannie, ale naturalnie (nie krzycz, méw jednym tonem i tempem).

* Zapewnij cisze (wytgcz gtos$ne urzadzenia np.: drukarke, radio,).

* Zapewnij dobre oswietlenie i widocznosc¢ twarzy by utatwi¢ czytanie z ruchu warg.
* Zapewnij dyskrecje i prywatnos¢ w przypadku gtosnych rozmdw.

* Zapytaj, na ktdre ucho klient lepiej styszy.

* W razie potrzeby uzyj kartki lub tabletu (pisz drukowanymi literami, prostymi zdaniami).

* Upewnij sie, ze klient zrozumiat ustalenia.


mailto:info@wlodawa.eu

Wyttumaczenie i PIM

W sprawach skomplikowanych mozliwe jest umodwienie ttumacza migowego on-line

po wczesniejszym zgtoszeniu takiej potrzeby.

Jak rozpozna¢ osobe z niepetnosprawnoscig mowy?

Zaburzenia artykulacji — mowa jest niewyrazna, betkotliwa lub bardzo cicha.
Zaburzenia ptynnosci - silne jgkanie sie, blokady mowy lub czeste powtérzenia.

Afazja - trudnos¢ w dobieraniu stéw, budowaniu zdan lub rozumieniu komunikatéw
(czesto po udarach).

Komunikacja alternatywna (AAC) - osoba korzysta z tablic znakéw, syntezatoréw mowy
w telefonie/tablecie lub komunikacji pisemnej.

Mowa nieliniowa - dtugie pauzy miedzy stowami, ktére moga by¢ btednie interpretowane
jako dezorientacja.

Sposoby komunikacji:

Koncentruj sie na tresci, a nie formie wypowiedzi.

Badz cierpliwy: Nigdy nie poganiaj, nie koricz zdan za rozmdéwece i nie udawaj,
ze rozumiesz, jesli tak nie jest.

”n

Zadawaj pytania zamkniete. Takie, na ktére mozna odpowiedzie¢ ,tak”, ,nie
lub wskazaé konkretng opcje.

Potwierdzaj zrozumienie: ,,Czy dobrze zrozumiatem, ze chodzi o....?”

Wykorzystaj alternatywne kanaty komunikacji: podaj kartke i dtugopis, wtgcz edytor
tekstu na komputerze lub skorzystaj z tabletu.

Obstuga 0s6b z niepetnosprawnoscig wzroku

Jak rozpoznaé osoby stabowidzace i niewidome?

Uzywanie biatej laski, okularéw przeciwstonecznych lub pomoc przewodnika/psa
asystujgcego.

Osoby niekorzystajace z laski lub z pomocy przewodnika czesto wysuwajg reke do przodu
w celu ochrony przed uderzeniem i ominieciem przeszkody

Silne szkta okularowe.
Przyblizanie lub oddalanie tekstu od oczu

Brak kontaktu wzrokowego, mruzenie oczu.

Sposoby komunikacji:

Zaoferuj pomoc, przedstawiajgc sie z imienia i nazwiska oraz stanowiska.
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* Chcac prowadzi¢ osobe, zapytaj, czy potrzebuje pomocy, jezeli wyrazi takg potrzebe,
nalezy podad jej ramie lub tokie¢ (nie chwytaj za dtor i reke).

* Informuj o kazdej potencjalnej przeszkodzie i kazdym oddaleniu sie od klienta.

* Pies asystujgcy ma prawo wejscia do budynku, nie zaczepiaj i nie rozpraszaj go (klient
powinien mie¢ certyfikat psa i zaswiadczenie o szczepieniach).

* Swobodnie mozesz uzywaé zwrotéw takich jak ,,do widzenia”, , prosze zobaczy¢”
* Unikaj przekazywania informacji przy uzyciu gestow czy mimiki twarzy.

* Podczas wizyty w urzedzie osoby z niepetnosprawnoscig wzroku mogg korzystaé
z wtasnych urzadzen pomocniczych:

. lupa elektroniczna,

. laptop z programem udzwiekawiajgcym,

. smartfony z programem OCR oraz czytnikiem ekranu,

. smartfony z lupg/programem powiekszajgcym,

. powiekszalniki elektroniczne (przypominajgce duze smartfony),
Dokumentacja:

* Udostepniaj dokumenty w formie elektronicznej (do odczytu przez czytniki ekranu).
* W razie potrzeby przygotuj dokument w powiekszonym druku.

* Przy sktadaniu podpisu mozesz uzy¢ ramki lub wskaza¢ miejsce dtonig (na prosbe klienta).

Obstuga 0s6b z niepetnosprawnoscia ruchu

Jak rozpozna¢ osoby z niepetnosprawnoscig ruchu?

*  Problemy z poruszaniem sie, osoby z niepetnosprawnosciami mogg poruszac sie przy
pomocy wozka inwalidzkiego, laski, o kulach, przy chodziku itp.

* Niepetnosprawnosci manualne mogg objawiaé sie np. niedowtadem koriczyn gérnych lub
palcow.

* Niepetnosprawnosci uktadu nerwowego, np. osoby z zespotem Tourette’a, ktére moga
wydawaé dzwieki lub wykonywac gesty, tiki, ktérych nie sg w stanie kontrolowaé, osoby z
porazeniem mdzgowym.

Sposoby komunikacji:

* Komunikacja powinna odbywac sie w sposéb naturalny, tak jak w przypadku kazdej innej
osoby.

* Zapytaj, czy mozesz pomadc i podprowadzi¢ osobe do stanowiska obstugi klienta,
lub innego stanowiska



* Zaproponuj miejsce siedzgce osobom o kulach lub z laska.

* Pamietaj o ograniczeniu pola widzenia osoby na wézku — utrzymuj odpowiednig wysokos¢
wzroku podczas rozmowy.

Dokumentacja:

Osoba, ktéra nie moze sie podpisac, ale potrafi czytaé, moze ztozy¢ podpis pod umowa
lub dokumentem w jeden z ponizszych sposobdéw:

* Odcisk palca — klient sktada tuszowy odcisk palca w miejscu podpisu w obecnosci
pracownika urzedu. Pracownik wpisuje obok imie i nazwisko klienta i sktada swoj podpis.

* Podpis osoby trzeciej — dokument podpisuje inna osoba, a podpis ten zostaje
poswiadczony przez notariusza lub uprawniony organ (wdjta, burmistrza, prezydenta
miasta, staroste lub marszatka wojewddztwa) z adnotacjg, ze zostat ztozony
na zyczenie osoby niemogacej pisaé, lecz mogacej czytad.

* Podpis elektroniczny — klient podpisuje dokument przy uzyciu profilu zaufanego
lub kwalifikowanego podpisu elektronicznego (jezeli dana sprawa tego wymaga).

* Petnomocnik — dokument moze podpisaé petnomocnik na podstawie pisemnego
petnomocnictwa, udzielonego w obecnosci pracownika urzedu (bez udziatu notariusza),
lub na podstawie petnomocnictwa notarialnego, obejmujgcego czynnosci urzedowe i
faktyczne.

Obstuga 0séb z niepetnosprawnoscia intelektualng

Jak rozpozna¢ osobe z niepetnosprawnoscia intelektualng?

* Ze wzgledu na rézny stopien niepetnosprawnosci intelektualnej okreslenie osoby
z t3 niepetnosprawnoscig moze okazac sie mozliwe dopiero przy bezposredniej rozmowie.

* Osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng moze wolniej przyswaja¢ nowe wiadomosci i
mie¢ trudnosci z wykorzystaniem swojej wiedzy i umiejetnosci, dlatego potrzebuje wiecej
czasu na dostosowanie sie do nowej sytuacji.

Sposoby komunikacji:

* Uzywaj krétkich, prostych pojedynczych zdan i pytan.

* Pytania powinny by¢ proste, aby mozna byto udzieli¢ odpowiedzi jednym lub kilkoma
stowami albo skinieniem gtowy.

* Dtuzsze wypowiedzi nalezy podzielié¢ na krétsze czesci, a po kazdej z nich upewnié sie czy
rozméwca prawidtowo jg zrozumiat.

* Nalezy dostosowac tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby z
niepetnosprawnoscig intelektualna.



Jezeli istnieje mozliwos¢, nalezy zobrazowa¢ wypowied? ilustracjg lub odrecznym
rysunkiem.

Spotkanie nie powinno sie odbywaé pod presjg czasu, zalecane jest umowienie sie na
konkretng godzine, co pozwoli na rozmowe w komfortowych warunkach.

Nalezy jasno okresli¢, co trzeba zrobi¢ z dang informacja, np. prosze zapamieta¢, przekazaé
rodzinie.

Sktadanie dyspozycji

Pracownik urzedu musi mie¢ pewnos¢, ze osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng podjeta

decyzje samodzielnie, a nie zostata zmuszona do wykonania danej czynnosci.

W przypadku watpliwosci pracownik powinien upewni¢ sie, czy osoba posiada petng

zdolnos¢ do czynnosci prawnych.

Wytyczne do korespondencji urzedowej — dostepne

dokumenty tekstowe

Aby zapewnié wysokg czytelnos¢ pism, wnioskdw i umoéw stosuj ponizsze zasady:

Wyglad tekstu i czcionki

Rodzaj czcionki - uzywaj prostych czcionek bezszeryfowych (np. Calibri, Aptos). Unikaj
czcionek ozdobnych.

Liczba krojow - stosuj maksymalnie 3 rézne kroje (np. inny dla nagtéwka, inny dla tekstu).
Tekst gtéwny pisz zawsze jednym krojem.

Wielkos¢ - tekst gtéwny powinien mie¢ 12—14 pkt, nagtéwki 16—22 pkt.
Wyrdznienia - Stosuj pogrubienie, ale z umiarem.

Czego unikac - Nie pisz catych zdan WIELKIMI LITERAMI i nie uzywaj kursywy.

Uktad strony i kompozycja

Wyrdwnanie - Zawsze wyrédwnuj tekst do lewej krawedzi. Nie stosuj justowania
(wyréwnania do obu marginesow).

Odstepy (interlinia) - ustaw interlinie na poziomie 1,2 — 1,5.
Dtugos¢ wiersza - najlepiej, aby linijka miata ok. 50—60 znakdw.

Logiczne bloki - nie rozdzielaj na dwie linijki dat, imion i nazwisk oraz przeczen
(np. ,,nie” + czasownik).

Czytelnosc i tresé

Prosty jezyk - pisz krotkie zdania. Unikaj dygres;ji i dtugich wtrgcen w nawiasach.

Kontrast - zadbaj o wyrazny, ciemny druk na jasnym tle.
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* Grafiki: - nie naktadaj tekstu na obrazki. W dokumentach cyfrowych dodawaj ,tekst
alternatywny” do zdjec i grafik.

* Struktura - zachowaj logiczny uktad dokumentu (od géry do dotu) z wyraznym podziatem
na akapity.

Osobom stabowidzgcym i seniorom nalezy zapewni¢ mozliwos$¢ powiekszenia tekstu
lub przesta¢ dokument w wersji elektronicznej przed jego podpisaniem.

Pies asystujgcy oraz pies przewodnik

Niektdére osoby z niepetnosprawnosciami korzystajg z pomocy specjalnie wyszkolonych pséw.
Psy te pomagajg w codziennym funkcjonowaniu i zwiekszajg samodzielnos¢ swoich
wiascicieli. Kazdy pies asystujgcy jest przypisany do konkretnej osoby.

Rodzaje psow asystujgcych:
* Pies przewodnik — pomaga osobom niewidomym i stabowidzgcym w poruszaniu sie.

* Pies asystent (serwisowy) — pomaga osobom z niepetnosprawnosciag ruchowa
w codziennych czynnosciach (np. ubieranie sie, zapalanie swiatta).

* Pies wspomagajacy osoby z niepetnosprawnoscia stuchu — informuje o dzwiekach (np.
dzwonek do drzwi, alarm).

* Pies wspomagajacy osoby z epilepsj3, cukrzycg lub uszkodzeniami mézgu — ostrzega
przed atakiem choroby i moze przyniesc¢ leki lub pomoc.

Zasady postepowania w urzedzie
Osoba z psem asystujgcym lub psem przewodnikiem ma prawo wejs¢ do urzedu.

Pies powinien by¢ oznakowany — ma na sobie uprzaz z napisem ,pies asystujgcy”
lub ,,pies przewodnik”.

Pies nie musi mieé kaganca.

W razie watpliwosci pracownik moze poprosi¢ o dokumenty: certyfikat potwierdzajgcy status
psa oraz ksigzeczke szczepien.

Zawsze nalezy zapyta¢ wiasciciela psa, jaki sposdb pomocy, poruszania sie
i przekazywania wskazowek jest dla niego najwygodniejszy.

Pies czesto bedzie podazat za pracownikiem i doprowadzi witasciciela do miejsca obstugi
wskazanego przez pracownika; w kazdym przypadku nalezy zapytaé wiasciciela psa o
najwygodniejszy dla niego sposéb poruszania sie po terenie urzedu

i komunikowania.

Psa asystujgcego lub przewodnika nie wolno gtaskaé, dotykaé, wotac¢ ani rozpraszac,
w tym patrze¢ mu w oczy. Pies podczas pracy musi by¢ skupiony wytgcznie na swoim
wiascicielu. Pracownik powinien is¢ przed klientem, po przeciwnej stronie niz pies
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lub w sposdb z nim uzgodniony. Psy pracujgce sg zwykle oznaczone kamizelkg z napisem ,,Nie
gtaskac — pracuje” lub ,Jestem w pracy”.

Mozna poczestowac psa wodg, jednakze ustal to z przewodnikiem psa.

Zasady koricowe

* Niezaleznie od zapisdw procedury, kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek okazania
wszelkiej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami z poszanowaniem ich godnosci, a
w razie potrzeby, za zgodga tej osoby, powinien pomdc wypetni¢ dokumenty i wskazac
miejsce na podpis.

* Procedura ma zastosowanie réwniez wobec 0s6b o szczegdlnych potrzebach
wynikajgcych z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych i psychicznych
organizmu, ktére trwale lub okresowo utrudniajg, ograniczajg badz uniemozliwiajg
wypetnianie rél spotecznych.

* Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig w Urzedzie
obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej zwtoki.
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