Zatacznik do Zarzadzenia nr 155/2025
Burmistrza Miasta i Gminy Pruszcz z dnia
05 lutego 2025r.

PROCEDURA OBStUGI KLIENTA ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI W URZEDZIE
MIASTA | GMINY W PRUSZCZU

Niniejsza Procedura, zwana dalej ,Procedurg”, okresla standardy obstugi oséb ze
szczegllnymi potrzebami w Urzedzie Miasta i Gminy w Pruszczu, zwanym dalej
,2Urzedem”, z uwzglednieniem zapewnienia dostepnosci w ramach ustawy z dnia 19
lipca 2019r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. z

2024r. poz. 1411) zwanej dalej ,Ustawg”.

§ 1. Postanowienia ogdlne.

1. Celem wprowadzenia Procedury jest stworzenie urzedu przyjaznego i dostepnego
dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, umozliwienie im udziatu w réznych sferach
zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami w sposdb zapewniajgcy poczucie
bezpieczenstwa i komfortu.

2. Osobg ze szczegdlnymi potrzebami jest kazda osoba, ktéra ze wzgledu na swoje
cechy zewnetrzne lub wewnetrzne albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie
znajduje, musi podjg¢ dodatkowe dziatania lub zastosowaé dodatkowe srodki w
celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia na zasadzie
rownosci z innymi osobami (art. 2 pkt. 3 Ustawy). W szczegdlnosci mogg to by¢
osoby:

e majgce trudnosci w poruszaniu sie,

e niewidome i stabowidzace,

e gtuchoniewidome,

e gtuche i stabostyszace,

e trwale lub czasowo poruszajaca sie na wozku,

e ostabione np. chorobg,

e niskoroste,



e kobiety w cigzy,

e majace trudnosci z wyraznym mowieniem,

e zniepetnosprawnoscig intelektualng lub z chorobg psychiczng

e ze spektrum autyzmu, Zespotem Aspergera,

e rodzice i opiekunowie dzieci,

e zduzym bagazem,

e postugujace sie innym jezykiem niz jezyk polski, stabo wtadajgce jezykiem
polskim.

3. Procedura okresla sposdb postepowania wszystkich pracownikéw Urzedu,
zobowigzuje do udzielenia niezbednej pomocy osobom ze szczegdlnymi

potrzebami, z poszanowaniem ich niezaleznosci.

Kazdy pracownik Urzedu, majgc na uwadze zapisy Konwencji ONZ o prawach oséb
niepetnosprawnych, zobowigzany jest okazaé osobie z niepetnosprawnoscig wszelka

pomoc, niezaleznie od zapisdw niniejszej procedury.

§ 2. Obstuga osob ze szczegdlnymi potrzebami.

1. Kazdy pracownik Urzedu 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.

2. Pracownik punktu informacyjno-podawczego przeprowadza z osobg ze
szczegblnymi potrzebami wstepng rozmowe, ustala charakter zatatwianej sprawy.
W przypadku, gdy charakter sprawy wymaga obecnos$ci merytorycznego
pracownika wéwczas zostaje on powiadomiony i przychodzi do osoby
zainteresowane;j.

3. Na wniosek osoby ze szczegblnymi potrzebami Urzad zapewnia komunikacje w
formie okreslonej w tym wniosku (np.: ttumacz polskiego jezyka migowego,
pomoc pracownika Urzedu). Zgtoszenie checi skorzystania ze Swiadczenia ustug

mozna wnies¢:



e osobiscie w Punkcie Podawczym,
e pisemnie za posrednictwem poczty: Urzagd Miasta i Gminy w Pruszczu, ul. Gtéwna
33, 86-120 Pruszcz,

e za pomocg poczty elektronicznej e-mail.: pruszcz@pruszcz.pl.

Nalezy poinformowac o tematyce sprawy, ktorg klient chce zatatwic i okreslié

przewidywany termin wizyty w Urzedzie.

§ 3. Podstawowe zasady obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami.

1. Nie kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami potrzebuje pomocy. Zwykle sama
Swietnie daje sobie rade, jesli przebywa w przyjaznym otoczeniu. Pracownicy Urzedu
powinni kierowac sie w pierwszej kolejnosci poszanowaniem dla niezaleznosci klienta

ze szczegblnymi potrzebami. Pamietaj: Zanim pomozesz — zapytaj.

2. Zawsze pytaj o zgode na kontakt fizyczny — bgdz taktowny. Bywa, ze osoby ze
szczegllnymi potrzebami utrzymujg rownowage dzieki swoim rekom, dlatego
chwytanie ich za nie — moze te réwnowage zaktoci¢, nawet jesli celem jest cheé
udzielenia pomocy. Unikaj dotykania wdzka, kul czy laski bez wczesniejszego
zapytania o zgode, gdyz moze to zaktdcié przestrzen osobistg osoby z nich

korzystajace;.

3. Zwracaj sie zawsze bezposrednio do klienta ze szczegdlnymi potrzebami, nie kieruj
rozmowy w kierunku asystenta, przewodnika, ttumacza jezyka migowego. Zwracaj sie
jak do kazdego innego klienta, nie skupiajgc sie na niepetnosprawnosci. Staraj sie

traktowac klienta ze szczegdlnymi potrzebami w sposdb naturalny i na rowni z innymi

klientami.

5. Reaguj pozytywnie na prosby oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Prosbe o
wprowadzenie zmiany i dostosowanie sie do szczegdlnych potrzeb nie traktuj jak

skargi.



6. Pamietaj, ze bywajg niepetnosprawnosci, ktére nie sg widoczne. Mogg sie zdarzy¢

tacy klienci, ktérych prosby lub zachowanie wydadzg sie zaskakujgce. Moze to mieé

zwigzek z niepetnosprawnosciag danej osoby i jej specjalnymi potrzebami. W miare

mozliwosci szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli jednak klient zachowuje sie

agresywnie, czujesz sie zagrozony, nie wahaj sie zapewnic sobie pomoc innych oséb.

§ 4 Obstuga osdb z niepetnosprawnosciag ruchowa, majacych trudnosci w

poruszaniu sie

W razie potrzeby nalezy zaprowadzic¢ osobe ze szczegdlnymi potrzebami do
miejsca obstugi, wtasciwego stanowiska/pokoju, jesli niemozliwe jest dotarcie do
adekwatnego stanowiska — obstuzy¢ jg na miejscu.

Zaproponowac miejsce obstugi, do ktérego mozna podjecha¢ wdozkiem w taki
sposdb, by rozmowa byta prowadzona w warunkach komfortowych dla oséb z
niepetnosprawnoscia ruchu.

Zaproponowac miejsce siedzgce klientowi z laskg/kulg/balkonikiem itp., osobom
starszym i kobietom w cigzy.

Pamietac, ze osoba poruszajgca sie na wozku ma ograniczony zasieg wzroku i
ruchu reka, nalezy utrzymywac witasciwg odlegtos¢ podczas prowadzenia
rozmowy, pomagaé¢ w otwieraniu drzwi, zapalaniu swiatta (np. w toalecie), nie
obstugiwac zza wysokiego kontuaru.

Jesli stanowisko obstugi (kontuar) jest zbyt wysoko, by osoba na wézku mogta
swobodnie rozmawiaé z pracownikiem, pracownik powinien wyjs¢ zza kontuaru w
momencie obstugiwania. Nalezy zapewni¢ podktadki do pisania, jesli osoba na
wozku wypetnia jakis formularz lub sktada podpis.

Nalezy pamietaé, ze dysfunkcje manualne czy neurologiczne, to rowniez forma
niepetnosprawnosci — klient moze skorzystac z alternatywnych form podpisu,

zgodnych z prawem.



§ 5 Obstuga osdb z niepetnosprawnoscig wzroku

e Urzad zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie korzystajgcej z psa
asystujgcego, bez koniecznosci wczedniejszego zgtoszenia tego faktu. Pracownik
Urzedu powinien umozliwi¢ osobie ze szczegdlnymi potrzebami poruszanie sie
oraz dotarcie do poszczegdlnych pomieszczen wraz z psem asystujgcym.

e Przed nawigzaniem kontaktu fizycznego z osobg z niepetnosprawnoscig wzroku -
pracownik Urzedu powinien sie przywitaé, przedstawi¢ i wymieni¢ swojg funkcje.
Po uzyskaniu przyzwolenia osoby ze szczegdlnymi potrzebami na pomoc,
pracownik powinien zaprowadzi¢ jg do odpowiedniego miejsca. Nalezy
informowac osobe z niepetnosprawnoscig wzroku o wszelkich wykonywanych
czynnosciach (np. zamiarze oddalenia sie), przeszkodach na drodze (np. stopniach,
progach itp.), opisywac otoczenie.

e Urzad zapewnia, by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig wzroku nie
znajdowalty sie przeszkody. Przeszklone drzwi sg kontrastowo oznaczone, na
podfodze przed schodami znajdujg sie dotykowe oznakowania ostrzegawcze.

e Pracownik rozpoznaje preferencje w zakresie formy obstugi i udostepniania
dokumentéw (np. dokumenty drukowane z powiekszong czcionka, mozliwos$é
skorzystania z urzagdzenia powiekszajgcego tekst, pliki elektroniczne do odczytu
tresci przy uzyciu systemowych gtosdw syntetycznych.).

e W przypadku, gdy niezbedna jest pomoc, pracownik (za zgodg) pomaga wypetnic

dokumenty, po czym odczytuje i wskazuje miejsce na podpis.

§ 6 Obstuga 0sd6b z niepetnosprawnoscia stuchu i trudnosciami w komunikowaniu

sie.

e W Urzedzie Miasta i Gminy Pruszcz mozna skorzysta¢ z ttumacza polskiego jezyka
migowego (PJM).

e Ustuga jest dostepna w godzinach pracy urzedu, jest bezptatna dla oséb
uprawnionych.

e Nalezy zgtosi¢ chec skorzystania z pomocy ttumacza na co najmniej 3 dni robocze

przed zdarzeniem, z wytgczeniem sytuacji nagtych.



Zgtoszenia mozna dokonac osobiscie w sekretariacie urzedu, a takze drogg
elektroniczng, wysytajac zgtoszenie na adres sekretarz@pruszcz.pl. Zgtoszenie
poprzez e-mail winno zawierac: imie i nazwisko wnioskodawcy, nr telefonu
kontaktowego lub adres email, proponowany termin zatatwienia sprawy oraz jej
rodzaj.

W Urzedzie dostepne sg urzgdzenia wspomagajgce styszenie — petla indukcyjna.
Pracownik odpowiedzialny za realizacje ustugi, pyta osobe ze szczegdlnymi
potrzebami o preferencje w zakresie formy obstugi (np. jezyk migowy, jezyk
gestow, jezyk pisany, jezyk mowiony odczytywany z ruchu warg) i forme
udostepniania dokumentow (np. dokumenty z powiekszong czcionka w tekscie
tatwym do czytania — stosujgc mozliwe dostepne formy komunikacji.

Nalezy pamietac, ze zanim zaczniemy mowi¢ do osoby niedostyszgcej lub
niestyszacej, powinnismy upewnic sie, ze klient patrzy. Aby zwrdci¢ uwage osoby z
niepetnosprawnoscia stuchu, mozna delikatnie dotkna¢ jej ramienia lub pomachac
do niej reka.

W przypadku, gdy osoba niedostyszgca nie zrozumie wypowiedzi pracownika,
powinien on powtdrzy¢ wypowiedziane tresci — mozliwie innymi stowami.

W miare mozliwosci, nalezy zadbaé by rozmowa byta prowadzona w oddzielnym
pomieszczeniu, by zapewnic osobie z dysfunkcjg stuchu komfort akustyczny.

Przy kontakcie z osobg z zaburzeniami mowy (np. po udarze, jgkajgca sie), nalezy
poswiecic takiej osobie petng uwage, z cierpliwoscig da¢ jej sie wypowiedziec. Jesli
pracownik ma problem ze zrozumieniem wypowiedzi klienta, powinien uprzejmie

poprosic¢ go o powtdrzenie. Nie nalezy przerywacé ani koriczy¢ zdan za osobe.

§ 7 Obstuga oso6b z niepetnosprawnoscia intelektualna, osob niesamodzielnych, z

zaburzeniami funkcji poznawczych.

W czasie rozmowy z osobg ze szczegdlnymi potrzebami pracownik dostosowuje

tempo wypowiedzi, stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby, stosuje



powtdrzenia, tworzy proste zdania pojedyncze, a dfuzsze wypowiedzi dzieli na
krétsze czesci i upewnia sie, czy rozmowca prawidtowo zrozumiat komunikat.
Pracownicy zapewniajg informacje i mozliwos¢ komunikacji w tekscie tatwym do
czytania i zrozumienia.

W miare mozliwosci, nalezy zadbaé by rozmowa byta prowadzona w oddzielnym,
cichym pomieszczeniu, czyli miejscu, w ktdorym nie wystepujg czynniki
rozpraszajgce. Takie warunki utatwiajg kontakt, w szczegdlnosci z osobg w
spektrum autyzmu.

Nalezy zadbaé, zeby osoby ze specjalnymi potrzebami, zostaty obstuzone w
pierwszej kolejnosci - stanie i czekanie w kolejce jest bardzo ucigzliwe dla oséb ze
spektrum autyzmu, niepetnosprawnoscia intelektualng itp. i moze to prowadzi¢ do

zaburzen zachowania, lekow.



