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Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia Nr......... /2025 Burmistrza Bornego Sulinowa z dnia................. czerwca 2025 r.

Procedura Obstugi Osdb Ze Szczegdlnymi Potrzebami w Urzedzie

Miejskim w Bornem Sulinowie

Procedura okresla standard obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w tym z

niepetnosprawnosciami pod katem zapewniania dostepnosci w Urzedzie Miejskim w Bornem

Sulinowie w $wietle ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze

szczegblnymi potrzebami (Dz.U z 2024 poz.1411 ze zmianami).

§ 1 Wstep

Lider

L Wewnetrznych i Administracji

Procedura obstugi oséb ze szczegélnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w Bornem
Sulinowie normuje sposdb postepowania jego pracownikéw w stosunku do oséb ze

szczegdlnymi potrzebami.

Celem wprowadzenia Procedury jest stworzenie urzedu przyjaznego, dostepnego oraz
traktowanie oséb ze szczegdlnymi potrzebami w sposéb zapewniajacy im poczucie

bezpieczenstwa i komfortu.

Osobg ze szczegdlnymi potrzebami jest kazda osoba, ktdra ze wzgledu na swoje cechy
zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje,
musi podjg¢ dodatkowe dziatania lub zastosowa¢ dodatkowe srodki w celu
przezwyciezenia bariery, aby uczestniczyé w rdinych sferach zycia na zasadzie

rownosci z innymi osobami. Wsrdd osob ze szczegdlnymi potrzebami sa:

1)  osoby majgce trudnosci w poruszaniu sie, poruszajgce sie za pomocg wozkdw, o kulach,
2)  zniepetnosprawnoscig wzroku,

3)  zniepetnosprawnoscig stuchu,

4)  gtuchonieme —z jednoczesnym uszkodzeniem wzroku i stuchu,

5)  z zaburzeniami psychicznymi,

6)  z niepetnosprawnoscia intelektualng, deficytami poznawczymi,

7)  majgce trudnosci w komunikowaniu sie z otoczeniem (takze z rozumieniem jezyka

pisanego albo méwionego),
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8) niskoroste, wysokoroste,

9)  starsze, u ktérych szczegdlne potrzeby pojawity sie wraz z wiekiem,

10) wciazy,

11) z matymi dzieémi, w tym z wézkami dzieciecymi,

12) ostabione chorobami, z czasowymi problemami zdrowotnymi,

13) zciezkim nieporecznym bagazem,

14) obcokrajowcy nieznajacy jezyka polskiego,

15) oraz wszystkie inne osoby, ktére ze wzgledu na ograniczenia fizyczne mogg miec
problem z poruszaniem sie, zdobyciem informacji i uczestniczeniem w

wydarzeniach, z wytagczeniem oséb bedacych pod wptywem srodkdw odurzajgcych.

§ 2 Dostepnosc architektoniczna Biura Obstugi Interesanta

Biuro Obstugi Interesanta zlokalizowane jest na parterze budynku przy gtéwnym ciggu
komunikacyjnym, na wprost wejscia gtéwnego Urzedu - w miejscu dostepnym dla oséb
poruszajgcych sie na wdzku inwalidzkim. Obstugiwane jest przez pracownikéow Urzedu, ktérzy
udzielajg informacji w sprawie mozliwosci rozwigzania konkretnej sprawy i kierujg interesanta do
merytorycznego referatu. Informacji udzielajg réwniez pracownicy Strazy Miejskiej, ktérzy
dyzurujg w pomieszczeniu po lewej stronie od gtéwnego wejscia. Gtéwne stanowisko obstugi
interesantow nie jest dostepne dla uzytkownika wozka inwalidzkiego oraz dla oséb o niskim
wzroscie, poniewaz blat recepcji znajduje sie na wysokosci 110 cm od poziomu posadzki. Nie ma

rowniez przestrzeni umozliwiajacej podjechanie pod blat przodem wodzka.

Alternatywnie tuz przy Biurze Obstugi Interesanta zapewniono stanowisko obstugi dla osoby
poruszajgcej sie na wozku, przy ktéorym osoba z niepetnosprawnoscig zostanie obstuzona przez
osobe merytoryczng. Stanowisko to jest prawidtowo oswietlone i umozliwia wypetnianie

dokumentéw przy blacie na wysokosci 80 cm oraz zapewnia przestrzen pod blatem.



§ 3 Dostepnosc informacyjno-komunikacyjna Biura Obstugi Interesanta

Biuro Obstugi Interesanta jest wyposazone w petle indukcyjng stacjonarng i przenosna.

Wszystkie systemy wspomagajgce komunikacje z osobami gtuchymi i stabostyszgcymi oznaczono

odpowiednim piktogramem widocznym z daleka.

Urzad umozliwia dostep do ttumacza PJM po wczesniejszym zgtoszeniu. Zgtoszenie mozna ztozyé
osobiscie, przez petnomocnika, lub za posrednictwem e-maila, faksu, telefonu badz poczty,

najpdzniej na 3 dni robocze przed planowanym wydarzeniem, z wyjgtkiem sytuacji nagtych.

Przy BOI umieszczona jest elektroniczna tablica informacyjna z rozktadem referatéw oraz

numerami pomieszczen biurowych.

Prawo wstepu z psem asystujgcym: do budynku i wszystkich jego pomieszczen mozna wejsc z

psem asystujgcym i psem przewodnikiem.

Na stronie https://bip.bornesulinowo.pl znajduje sie Informacja o Urzedzie w jezyku tatwym do

czytania i rozumienia (easy to read).
§ 4 Ogdlne etapy obstugi osob z niepetnosprawnosciami i szczegélnymi potrzebami

Osoba z niepetnosprawnoscig lub szczegdlnymi potrzebami, jezeli jest taka koniecznos¢, uzyskuje

pomoc od wszystkich pracownikéw Urzedu.

1) W celu ustalenia charakteru zatatwianej sprawy pracownik np. Biura Obstugi Interesantéw

lub inny pracownik przeprowadza wstepng rozmowe z interesantem.

2) Po ustaleniu przedmiotu sprawy pracownik, o ktérym mowa w ust. 1, informuje
pracownika Urzedu wtasciwego do rozpatrzenia sprawy o koniecznosci obstuzenia

osoby z niepetnosprawnoscig lub szczegdlnymi potrzebami bez zbednej zwtoki.

3) Kazdy pracownik Urzedu udziela osobie z niepetnosprawnoscig lub szczegdlnymi
potrzebami pomocy w dotarciu do miejsca obstugi, w razie takiej koniecznosci
udaje sie do niego i realizuje sprawe na miejscu, a po zakoriczonej obstudze pomaga

w opuszczeniu budynku Urzedu.


https://bip.bornesulinowo.pl/

4)

Urzad Miejski w Bornem Sulinowie zapewnia, na wniosek osoby ze szczegdlnymi

potrzebami (znajdujacy sie na https://bip.bornesulinowo.pl/bip/informacje/dostepnosc),

komunikacje w formie okreslonej w tym wniosku. Zgtoszenie checi skorzystania ze

Swiadczenia ustug mozna wnies¢:

° osobiscie: w Biurze Obstugi Interesanta Urzedu Miejskiego, przy al. Niepodlegtosci 6
w Bornem Sulinowie w:
— poniedziatek, wtorek i srode w godzinach 7:00 - 15:00,
— czwartek w godzinach 7:00 -17:00,
— pigtek w godzinach 7:00 - 13:00,

° korespondencjg pocztowg na adres: Urzad Miejski w Bornem Sulinowie, al.
Niepodlegtosci 6, 78-449 Borne Sulinowo,

° korespondencjg elektroniczng na adres mailowy:

bornesulinowo@bornesulinowo.pl,

o poprzez ePUAP: /Jumborne/SkrytkaESP.
° Poprzez eDoreczenia: AE:PL-48341-99362-AATRF-25

§ 5 Podstawowe zasady obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami

1. Zanim pomozesz — zapytaj. Kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami ma inne potrzeby,

3.

dlatego nie zaktadaj, ze pomoc jest zawsze konieczna. Czesto w przyjaznym otoczeniu
sama poradzi sobie doskonale. Daj przestrzen osobie ze szczegdlnymi potrzebami do
samodzielnosci, szanujac jej niezaleznos¢. Pracownicy Urzedu powinni w pierwszej
kolejnosci kierowad sie poszanowaniem autonomii interesanta i oferowa¢ pomoc tylko

wtedy, gdy jest to wyraznie potrzebne.

Uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego — badz taktowny. W przypadku oséb, ktére
poruszajg sie na wdzku inwalidzkim, uzywajg kul lub laski, zachowaj ostroznos$¢ przy
kontakcie fizycznym. Dotykanie tych przedmiotéw moze zaburzy¢ rownowage osoby,
dlatego zawsze zapytaj o zgode na jakakolwiek forme pomocy fizycznej. Unikaj
dotykania wézka, kuli czy laski, poniewaz te przedmioty stanowig czes¢ ich przestrzeni

osobistej. Zawsze pytaj o zgode na kontakt fizyczny.

Zwracaj sie zawsze bezposrednio do osoby ze szczegélnymi potrzebami. Osoby z

niepetnosprawnoscig nalezy traktowac jak kazdego innego interesanta. Zwracaj sie
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bezposrednio do interesanta, a nie do jego asystenta, przewodnika czy tftumacza jezyka
migowego. Zachowuj szacunek i traktuj osobe z niepetnosprawnoscig na réwni z innymi,
nie skupiajac sie na jej niepetnosprawnosci. Pamietaj, ze wiele oséb nie chce by¢
traktowanych wyjgtkowo, poniewaz uwazajg to za forme dyskryminacji. Wychodz
naprzeciw szczegdélnym potrzebom interesanta i ograniczeniom wynikajgcym z jego
niepetnosprawnosci, jednoczesnie starajac sie go traktowac w sposéb naturalny i na

réwni z innymi.

Nie réb zadnych zatozen — kazda osoba jest inna. Kazda osoba ze szczegélnymi
potrzebami, nawet pozornie identyczna, jest inna i ma inne potrzeby. Ona najlepiej
wie, co moze zrobi¢, a co w jej przypadku jest niemozliwe. Nie podejmuj za
osobe z niepetnosprawnoscia decyzji co do tego, w jakich czynnosciach nie moze
uczestniczy¢, gdyz wykluczanie jej - nawet kierujac sie checig pomocy - moze by¢

przejawem dyskryminacji.

Reaguj uprzejmie na prosby oséb ze szczegélnymi potrzebami. Jesli osoba ze
szczegblnymi 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 ujawniac otwarcie swoje potrzeby. Staraj sie w miare

dostepnych mozliwosci reagowad pozytywnie na prosby interesanta.

Pamietaj, ze nie kazdy rodzaj niepetnosprawnosci jest widoczny. Mogg sie zdarzy¢ tacy
interesanci, ktérych prosby lub zachowanie wydadzg sie dziwne. Moze to mieé zwigzek z
niepetnosprawnoscia danej osoby i jej specjalnymi potrzebami. W miare mozliwosci
szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli jednak interesant zachowuje sie agresywnie,
bardzo dziwacznie lub czujesz sie zagrozony, nie wahaj sie zapewnic sobie pomoc innych

0sob.

. Zapytaj o preferencje techniczne wspierajgce dostepnos¢. Zwrdo¢ uwage na rozwigzania

technologiczne, ktére moga utatwié dostepnos¢, takie jak petla indukcyjna, sprzet
wspomagajgcy komunikacje czy aplikacje mobilne. Poinformuj interesanta o dostepnych

rozwigzaniach i zapytaj, czy chciatby z nich skorzystacé.

Uzywaj prostego, zrozumiatego jezyka. Komunikacja powinna by¢ jasna i zrozumiata.

Unikaj skomplikowanych terminéw, ktére moga byc¢ trudne do zrozumienia. Zwracaj sie



do interesanta w sposdb naturalny, nie infantylizujgc jezyka, zwtaszcza w kontaktach z

osobami starszymi. Dostosuj komunikacje do wieku i poziomu zrozumienia odbiorcy.

9. Badi przygotowany na réine sytuacje. Nigdy nie wiesz, kiedy moze wystgpi¢ nagta
sytuacja, jak np. upadek z wézka czy objawy nawrotu choroby. Zachowaj spokdj i w razie
potrzeby reaguj szybko i odpowiednio. Dbaj o bezpieczenstwo zaréwno swoje, jak i
osoby, ktérg wspierasz. Pamietaj, aby dziataé z szacunkiem i w granicach mozliwosci

danej osoby.

10. Rozwijaj Swiadomos$¢ i zdobywaj wiedze. Nieustanne podnoszenie Swiadomosci i
zdobywanie wiedzy na temat obstugi 0séb ze szczegdlnymi potrzebami jest kluczowe. Im
wiecej bedziesz wiedziat o réznych rodzajach niepetnosprawnosci, tym lepiej bedziesz

mogt dostosowac swoje podejscie do potrzeb interesanta.

11. Dbaj o komfort i bezpieczenstwo, stawiaj granice. Bedgc w kontakcie z osobami ze
szczegblnymi potrzebami, dbaj nie tylko o ich komfort, ale takze o swdj. Jesli czujesz, ze
Twoje granice sg naruszane lub Ze sytuacja staje sie niekomfortowa, nie bdj sie wyrazi¢
swoich granic w sposéb uprzedzajacy i asertywny. Komfort obu stron jest kluczowy dla

udanej interakgji.
Wobec interesantow kierujmy sie zasadg:

,Traktuj innych tak jak chciatbys, zeby inni traktowali Ciebie”
(H. Jackson Brown Jr.).
§ 6 Obstuga o0s6b z niepetnosprawnoscig ruchowg i majacych trudnosci w poruszaniu sie

1. Urzad zapewnia wolne od barier architektonicznych przestrzenie komunikacyjne w

budynku.

2. Pracownik Urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita sie osoba z
niepetnosprawnoscig ruchowgy, czy majaca trudnosci w poruszaniu sie powinien postgpic¢

wg ponizszych zalecen:

1) Zapytaj, w czym mozesz pomac, i podprowadz interesanta do wtasciwego pokoju.
Jesli osoba ze szczegdlnymi potrzebami nie moze dotrzeé do odpowiedniego pokoiju,

warto zaproponowac obstuge na miejscu. Dostosowanie miejsca obstugi do jej



2)

3)

4)

5)

6)

potrzeb jest kluczowe, aby zapewni¢ komfort i wygode. Upewnij sie, ze interesant

nie czuje sie pospieszany, a Twoja pomoc jest dostosowana do jego tempa.

Zaproponuj odpowiednie miejsce do obstugi dla osoby na wézku. Osoby
poruszajace sie na wozku powinny by¢ obstugiwane w miejscach, do ktérych tatwo
moga podjechac wdzkiem, a rozmowa powinna przebiega¢ w komfortowych
warunkach. Wazne jest, aby te miejsca byty dobrze dostosowane pod wzgledem
przestrzeni, tak aby interesant czut sie swobodnie i nie byt zmuszony do

niekomfortowego ustawienia ciata.

Proponuj miejsce siedzgce dla oséb z laska/kulg, balkonikiem oraz senioréw i
kobiet w cigzy. Dbanie o to, aby kazda osoba, ktéra potrzebuje wsparcia w
poruszaniu sie, miata mozliwos¢ usig$¢ w wygodnym miejscu, jest bardzo istotne.
Dodatkowo warto pamieta¢, ze oferowanie siedzenia powinno by¢ standardem w
kazdej sytuacji, gdzie jest to mozliwe, aby nie wymuszac stania, co moze by¢

niekomfortowe.

Szanuj przestrzen osobistg osoby poruszajacej sie na wézku. Wézek inwalidzki to
integralna czes¢ przestrzeni osobistej osoby z niepetnosprawnoscia. Nigdy nie
dotykaj wdzka, nie popychaj go ani nie przestawiaj bez wyraznej zgody osoby na
nim. Moze to nie tylko naruszy¢ jej przestrzen osobistg, ale takze spowodowac

niebezpieczne sytuacje, jak upadek czy uszkodzenie wdzka.

Utrzymuj odpowiedni3 odlegto$¢ podczas rozmowy. Osoby na wozku inwalidzkim
majg ograniczony zasieg wzroku i ruchéw reka. Warto utrzymywac odpowiedniag
odlegtos$é, aby rozmowa byta prowadzona w sposéb komfortowy, a takze pomagad
w codziennych czynnosciach, takich jak otwieranie drzwi czy zapalanie $wiatfa.
Unikaj rozmow zza wysokiego kontuaru, poniewaz moze to ograniczy¢ komfort i

poczucie swobody rozmowy.

Dostosuj stanowisko obstugi do osoby na wézku. Jesli stanowisko obstugi (np.
kontuar) jest za wysokie dla osoby na wdézku, nalezy wyjsé zza niego i rozmawiac
bezposrednio z interesantem Jezeli interesant ma do wypetnienia formularz,
zapewnij podktadki do pisania. Celem jest stworzenie przestrzeni, w ktdrej osoba ze

szczegolnymi potrzebami moze czuc sie swobodnie i nie napotykac barier



7)

8)

9)

10)

11)

12)

zwigzanych z dostepnoscia.

Alternatywne formy podpisu — uwzglednij mozliwos¢ dostosowania do

niepetnosprawnosci manualnej. Zwracaj uwage, ze osoby z niepetnosprawnos$ciami
ruchowymi, w tym manualnymi, mogg mieé trudnosci w podpisywaniu dokumentéw
w tradycyjny sposdb. Zawsze zapytaj, czy istnieje alternatywna forma podpisu, ktéra
bedzie dla nich komfortowa. Upewnij sie, ze przepisy zezwalajg na takg forme i, jesli

to mozliwe, umozliwiaj jej zastosowanie.

Uzywaj naturalnych zwrotéw w komunikacji. Uzywanie zwrotéw typu "prosze
podejs¢" czy "chodZmy" w kontakcie z osobg na wézku nie jest niewtasciwe, jesli
osoba czuje sie z tym komfortowo. Zawsze pamietaj, aby nie traktowac osoby z
niepetnosprawnoscia jak osoby, ktéra nie jest w stanie podejmowa¢ decyzji. Chodzi

o to, aby zachowa¢ petny szacunek i naturalno$¢ w komunikacji.

Nigdy nie dotykaj sprzetu rehabilitacyjnego bez zgody osoby. Kazde urzgdzenie
rehabilitacyjne, jak wozek inwalidzki, kule, laska czy balkoniki, jest czescia
przestrzeni osobistej interesanta. Zanim zdecydujesz sie na jakikolwiek kontakt z
tym sprzetem, zawsze zapytaj, czy osoba pozwala Ci go dotkng¢. Dziataj zawsze w

sposdb szanujacy jej prywatnosc.

Unikaj gwattownych ruchéw. W przypadku oséb z problemami w poruszaniu sie
warto zachowac szczegdlng ostroznos¢ przy wszelkich interakcjach. Gwattowne
ruchy moga fatwo spowodowad utrate rownowagi, co w przypadku oséb o
ograniczonej mobilnosci jest szczegdlnie niebezpieczne. Zawsze stawiaj na spokojne

i wywazone dziatania.

Nie wyznaczaj osobnego stanowiska obstugi. Wyznaczenie osobnego stanowiska
obstugi dla 0sdb z niepetnosprawnoscig ruchowg moze by¢ traktowane jako forma
wykluczenia. Zamiast tego dostosuj istniejgce stanowiska, aby byty dostepne dla
wszystkich. Tylko w wyjatkowych przypadkach, np. w sytuacjach, ktore tego

wymagajg, nalezy przejs¢ do alternatywnych rozwigzan.

Dostosuj poziom wzroku do osoby na wozku. Staraj sie dostosowac sposob, w jaki

prowadzisz rozmowe, do poziomu wzroku osoby na wozku lub o niskim wzroscie.



Warto kleknga¢ lub usigs¢, aby zachowac réwng wysokosé i nie zmuszac osoby do

patrzenia w gére, co moze by¢ niewygodne i niekomfortowe.

§ 7 Obstuga o0sdb z niepetnosprawnoscia wzroku

1)

2)

3)

4)

5)

Zapewnienie dostepu do psa asystujacego. Zgodnie z ustawg, osoba z
niepetnosprawnoscig wzroku ma prawo wprowadzi¢ psa asystujgcego do budynku Urzedu.
Nalezy zagwarantowac, ze pies bedzie miat wystarczajgco duzo miejsca, aby pozostaé blisko
wiasciciela, zwtaszcza w trakcie procesu obstugi. Dbato$é o swobode poruszania sie psa

asystujacego to takze element szacunku dla osoby z niepetnosprawnoscia.

Dbaj o komfort psa asystujacego. Pamietaj, ze pies asystujacy jest w pracy i nie nalezy go
rozpraszaé, gtaskac ani dotykac bez zgody jego wtasciciela. Mozesz zaoferowac psu wode,
jesli wtasciciel na to pozwala, ale zawsze z zachowaniem szacunku dla osoby i jej potrzeby

zaufania do swojego psa.

Utatwienie poruszania sie po budynku. Upewnij sie, ze przestrzen w Urzedzie jest wolna
od przeszkdd (np. krzeset przy ladzie), ktére mogtyby utrudni¢ poruszanie sie z psem
asystujgcym. Zapewnij réwniez mozliwo$é poruszania sie bezpiecznymi $ciezkami, a takze

informuj o wszelkich przeszkodach (np. schodach, progach).

Dostepnos¢ dokumentow. Dokumenty oraz informacje o dziatalnosci Urzedu muszg by¢
dostepne w formatach, ktére sg mozliwe do odczytania przez urzagdzenia udzwiekawiajace
(np. pliki PDF, pliki tekstowe, pliki w formacie DOCX). Pracownicy powinni réwniez znac
procedure udostepniania tych dokumentdéw, gdy interesant zgtosi che¢ skorzystania z

takich form.

Przygotowanie do obstugi osoby z niepetnosprawnoscig wzroku. Gdy pracownik Urzedu

dowie sie, ze interesant ma niepetnosprawnos$¢ wzroku, powinien:

— dopytaé, jaka forma obstugi jest dla niego najdogodniejsza - nie wszystkie osoby
niewidome czy stabowidzgce korzystaja z alfabetu Braille’a, wiec zawsze warto

zapytac o preferencije,

— przywitanie sie i przedstawienie - przed nawigzaniem kontaktu fizycznego,

powiadom osobe ze szczegdlnymi potrzebami, kim jestes i w jaki sposéb mozesz



pomadc. Pamietaj o informowaniu o czynnosciach, ktére wykonujesz,

— opis otoczenia i przeszkdd na drodze - opisz interesantowi wszystko, co znajduje sie
na jego drodze, w tym wszelkie przeszkody, zmiany poziomu (np. schody, progi)

oraz istotne elementy otoczenia.

6) Obstuga podpisu osoby z niepetnosprawnoscig wzroku. Umozliwienie sktadania podpisu
za pomocg specjalnej ramki jest kluczowe. W przypadku potrzeby, pracownik powinien
pomdc nakierowad reke interesanta w odpowiednie miejsce, aby zapewni¢ mu komfort i

pewnosé przy sktadaniu podpisu.

7) Uzywaj neutralnych zwrotéw. Mozna swobodnie uzywac zwrotdéw takich jak ,,do widzenia”
lub ,,prosze zobaczyé”. Pamietaj, aby nie uzywacd tych zwrotéw w sposéb, ktéry moze byé
uznany za nieodpowiedni. Zawsze warto obserwowaé, czy interesant czuje sie komfortowo

z danym jezykiem.

8) Przywitaj i przedstaw sie. Pracownik powinien podejs¢ do osoby z niepetnosprawnoscia
wzroku i przedstawié sie. Nalezy réwniez powiadomié, ze ma sie do czynienia z osobg, ktéra

moze potrzebowac wsparcia w poruszaniu sie po budynku.

9) Prowadz wtasciwg komunikacje. Unikaj przekazywania informacji za pomocg gestéw czy
mimiki twarzy, gdyz nie bedg one zrozumiate dla osoby niewidomej. Unikaj uzywania stow
,tu” i ,tam” oraz wskazywania reka kierunku. Lepiej zamiast tego opisac lokalizacje przy
uzyciu zegara lub kierunkéw (np. ,drzwi wyjsciowe sg na godzinie trzeciej”, ,lekko w

prawo”).

10) Informuj o przeszkodach i zmianach w otoczeniu. Prowadzac osobe z niepetnosprawnoscia
wzroku, powinienes podad jej swoje ramie, a nastepnie i$¢ p6t kroku przed nig. Wskazujac
miejsce do siedzenia, umies¢ jej reke na oparciu lub siedzisku. Nalezy doktadnie

informowac o przeszkodach, aby interesant czut sie bezpiecznie.

§ 8 Obstuga osdb z niepetnosprawnoscia stuchu i trudnosciami w komunikowaniu sie

1) Zadbaj o odpowiednig forme komunikacji. Nie zaktadaj z géry, ze kazda osoba niestyszaca
zna jezyk migowy. Wiele oséb czyta z ruchu warg lub komunikuje sie pisemnie. Na poczatku

zapytaj, jaka forma porozumiewania sie bedzie najwygodniejsza. Obserwuj sygnaty i



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

dostosuj sie do potrzeb interesanta.

MoOw wyraznie i naturalnie. Nie krzycz i nie spowalniaj przesadnie tempa moéwienia. Méw
normalnym tonem, wyraznie artykutujgc sfowa. Unikaj zastaniania twarzy - interesant musi

miec¢ dobrg widoczno$¢ ust. Zadbaj o dobre oswietlenie i kontakt wzrokowy.

Nie odwracaj glowy podczas méwienia. Osoby czytajgce z ruchu warg muszg widzieé
Twoja twarz. Rozmawiajac, patrz na rozméwce i nie odwracaj gtowy w bok ani nie méw w

trakcie pisania lub odwracania sie.

Zadbaj o spokojne otoczenie. Hatas utrudnia komunikacje - jesli to mozliwe, zaproponuj
rozmowe w cichszym pomieszczeniu. Ogranicz hatasy, wytgcz radio, zamknij okno lub

drzwi, jesli jest to potrzebne.

Wspomagaj sie pisemng komunikacja. Jesli rozmowa ustna sprawia trudnosci, nie wahaj
sie zapisywac informacji na kartce, komputerze czy telefonie. Uzywaj prostych stow i
krotkich zdan. Pamietaj, ze dla oséb postugujacych sie jezykiem migowym jezyk polski moze

by¢ jezykiem obcym.

Badz cierpliwy i elastyczny. Jesli interesant nie zrozumie Twojej wypowiedzi, powtoérz jg
innymi sfowami. Nie okazuj zniecierpliwienia. Daj czas na odpowiedz lub zapisanie

informacji.

Nie zaskakuj i nie dotykaj bez uprzedzenia. Aby przywotfa¢ uwage osoby niestyszgcej,
mozesz delikatnie dotknac jej ramienia lub pomachad rekg — ale nigdy nie dotykaj

niespodziewanie i nie podchodz? z tytu.

Wspieraj sie gestami i mimika. Komunikaty wzmacniaj prostg gestykulacjg i wyrazista

mimika - to bardzo pomaga w zrozumieniu tresci.

Rozmawiaj z 0sobg, nie z ttumaczem. Jesli interesant korzysta z ttumacza jezyka migowego
- stacjonarnego lub online - zawsze zwracaj sie bezpos$rednio do interesanta, a nie do

ttumacza. To buduje szacunek i zaangazowanie w relacje.

10) Uzywaj wtasciwej terminologii. Mozesz uzywac okreslenia ,,gtuchy”, jesli rozmoéwca sam

sie tak przedstawia. Unikaj jednak przestarzatych i niewtasciwych okreslen, takich jak

»gtuchoniemy”.



§ 9 Obstuga o0séb z niepetnosprawnosciag mowy

1) Skup sie na tresci, nie na formie wypowiedzi. Stuchaj uwaznie, co interesant chce
przekazac - nawet jesli méwi wolno, niestandardowo lub z trudnoscig. Twoim celem jest

zrozumienie przekazu, a nie ocena sposobu méwienia.

2) Nie udawaj, ze rozumiesz, jesli tak nie jest. Jesli masz trudnosé ze zrozumieniem
wypowiedzi interesanta, otwarcie i uprzejmie popros o powtérzenie lub doprecyzowanie.

To pokazuje szacunek i zaangazowanie.

3) Daj czas na wypowiedz - nie przerywaj. Nie koncz zdan za interesanta ani nie prébuj
zgadywaé, co chce powiedzieé. Pozwdél mu méwié we wtasnym tempie i w sposob, jaki jest

dla niego mozliwy.

4) Zadawaj pytania i dopytuj. Jesli cos pozostaje niejasne - dopytuj, nawet kilkukrotnie.

Powtarzanie nie jest brakiem kompetencji, ale oznaka troski o dobrg komunikacje.

5) Upewniaj sie, ze dobrze zrozumiates. Mozesz na gtos powtérzy¢ to, co zrozumiates z
wypowiedzi interesanta, aby upewnié sie, ze interpretacja jest poprawna. Daje to obu

stronom jasnosé.

6) Zaproponuj zapisanie informacji. Jesli interesantowi tatwiej bedzie cos$ napisac -
udostepnij kartke, dtugopis lub urzadzenie do pisania. To naturalna i akceptowalna forma

komunikaciji.

7) Zachowaj cierpliwosc i empatie. Nie okazuj zniecierpliwienia ani pospiechu. Okazuj
szacunek, uprzejmosc i zyczliwosc¢ - to kluczowe elementy profesjonalnej i dostepnej

obstugi.

§ 10 Obstuga osob z niepetnosprawnoscia intelektualng

1) Mow prosto i jasno. Uzywaj krétkich, pojedynczych zdan. Jesli musisz przekazaé wiecej
informacji, podziel je na mate czesci i po kazdej upewnij sie, ze interesant zrozumiat, o czym

mowisz.

2) Dostosuj tempo i stownictwo. Mow powoli i zrozumiale. Uzywaj prostych stow - unikaj

pojec abstrakcyjnych i specjalistycznego jezyka urzedowego. Jesli osoba nie rozumie -



3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

powtdrz to samo inaczej, w jeszcze prostszej formie.

Pomagaj zapamietac informacje. Powtarzaj najwazniejsze rzeczy. Mozesz postuzyc sie
prostym zapisem, rysunkiem lub krétkg notatka, ktora utatwi interesantowi zapamietanie
krokéw, ktére ma wykonad. Na koniec rozmowy upewnij sie, ze interesant wie, co dalej.
Zapytaj, czy wszystko jest jasne, i popros interesanta, by wtasnymi stowami powtdrzyt, co

ma zrobié. Jesli potrzeba - jeszcze raz wyjasnij.

Traktuj interesanta z szacunkiem. Okazuj cierpliwo$¢, zyczliwosc i zrozumienie. Nie spiesz
sie - obstuga moze potrwac dtuzej, ale to wazne, by interesant czut sie komfortowo i byt

wtasciwie poinformowany.

Nie traktuj interesanta dziecinnie ani pobtazliwie. Zachowuj sie z szacunkiem, utrzymuj
dystans osobisty i nie skracaj go - nawet jesli interesant sam to robi. Pamietaj, ze to osoba

dorosta, ktéra ma prawo do powaznego traktowania.

Rozmawiaj z interesantem, nie z jego opiekunem. Jesli interesant przychodzi z asystentem
lub opiekunem, méw zawsze bezposrednio do niego. Osoba towarzyszgca moze wspieraé

decyzje, ale interesant powinien by¢ traktowany jako gtéwny rozmédwca.

Nie oceniaj zdolnosci interesant na podstawie wygladu czy sposobu méwienia. Nie
zaktadaj, ze osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng jest ubezwtasnowolniona. Jesli
pojawig sie watpliwosci co do jej uprawnien do podejmowania decyzji, uprzejmie popros o

dokument potwierdzajacy zakres ewentualnego ubezwtasnowolnienia.

Mozesz uzywac terminu , niepetnosprawnosc intelektualna”. Unikaj okreslen

przestarzatych i obrazliwych, takich jak ,,uposledzenie umystowe”.

Zarezerwuj wiecej czasu na obstuge. Osoby z niepetnosprawnoscig poznawczg moga
potrzebowac wiecej czasu na zrozumienie informacji, podjecie decyzji czy sformutowanie

pytan. Uwzglednij to w planowaniu obstugi.

§ 11 Wniosek o zapewnienie dostepnosci

1)

Osoba ze szczeg6lnymi potrzebami ma prawo ztozy¢ wniosek o zapewnienie dostepnosci.
Z takiego prawa moze skorzysta¢ zarowno sama osoba z niepetnosprawnoscig, jak i jej

przedstawiciel ustawowy — pod warunkiem wykazania interesu faktycznego, czyli



rzeczywistej potrzeby skorzystania z danej ustugi, informacji lub przestrzeni.

2) Whniosek dotyczy dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej.
Oznacza to, ze osoba moze zgtosic¢ potrzebe np. dostosowania wejscia do budynku,
umozliwienia korzystania z ttumacza jezyka migowego, materiatow w tekscie tatwym do

czytania, wiekszego kontrastu wizualnego dokumentéw itp.

3) Whniosek sktada sie do Urzedu Miasta w Bornem Sulinowie. Wtasciwym miejscem do
ztozenia wniosku jest siedziba Urzedu Miejskiego przy al. Niepodlegtosci 6, 78-449 Borne

Sulinowo.

4) Wzo6r wniosku dostepny jest online. Formularz do wypetnienia mozna pobraé lub wypetnic
elektronicznie na stronie podmiotowej BIP Urzedu — w zakfadce poswieconej dostepnosci.
Znajdujg sie tam rowniez informacje, w jaki sposéb wniosek mozna przekazaé (osobiscie,

poczta, e-mailem, przez ePUAP, eDoreczenia itp.).

§ 12 Zasady konncowe

1) Pomoc nalezy sie kazdemu - z szacunkiem i empatia. Kazdy pracownik Urzedu
Miejskiego w Bornem Sulinowie ma obowigzek udzielenia pomocy osobie ze szczegdlnymi
potrzebami - niezaleznie od zapisdw szczegdtowych procedur. Pomoc ta musi byé

Swiadczona z poszanowaniem godnosci osoby i w sposdéb dla niej komfortowy.

2) Pomoc przy wypetnianiu dokumentéw. Jesli osoba tego potrzebuje i wyrazi zgode,
pracownik moze pomac jej w wypetnieniu dokumentéw, przeczytaniu tresci lub
wskazaniu miejsca do podpisu - w taki sposdb, by nie naruszy¢ jej prywatnosci ani

poczucia samodzielnosci.

3) Procedura obejmuje rézne rodzaje niepetnosprawnosci. Zasady zawarte w procedurze
majg zastosowanie wobec wszystkich oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym réwniez
0s0b z trudnosciami wynikajgcymi z niepetnosprawnosci psychofizycznych, fizycznych czy

psychicznych - zaréwno trwatych, jak i czasowych.

4) Obstuga poza kolejnoscig. Osoby z niepetnosprawnos$ciami oraz inne osoby ze
szczegblnymi potrzebami sg obstugiwane poza kolejnoscig, bez zbednej zwtoki - w sposéb

uprzejmy, sprawny i uwzgledniajacy ich potrzeby.



