ZARZADZENIE NR 9/2022
BURMISTRZA ZABLUDOWA
z dnia 28 lutego 2022 r.

w sprawie ustalenia Procedury obstugi klienta
(osoby ze szczegdllnymi potrzebami)

Na podstawie art. 33 ust. 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie
gminnym (t.j. Dz.U. Dz.U.2021.1372 z p6zn. zm.) oraz art. 4 ust. 2 pkt 1 i art. 6
ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegolnymi

potrzebami (t.j. Dz.U. z 2020 r. poz. 1062 z p6zn. zm. ) zarzgdzam, co nastepuje:

§ 1.1 . Ustala sie Procedure obstugi klienta (osoby ze szczegdlnymi potrzebami)

w Urzedzie Miejskim w Zabtudowie, zwang dalej ,Procedurg”.

2. Procedura, o ktérej mowa w ust. 1 stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego

zarzadzenia.

§ 2. Zobowigzuje sie pracownikéw Urzedu Miejskiego w Zabtudowie do zapoznania

sie z Procedurg i stosowaniem postanowien w niej zawartych.

§3. Wykonanie Zarzgdzenia powierzam koordynatorowi do spraw dostepnosci w

Urzedzie.
§4. Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz

Adam Tomanek



Zatgcznik nr 1 do zarzgdzenia Nr 9/2022
Burmistrza Zabtudowa
z dnia 28 lutego 2022 r.

Procedura obstugi klienta (osoby ze szczegdlnymi
potrzebami)

8 1. Wstep

. Procedura okresla standardy obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w
Urzedzie Miejskim w Zabtudowie i okresla wymogi zwigzane z dostepnoscig
architektoniczng, przestrzenng czy informacyjno-komunikacyjna.

. Urzad Miejski w Zabtudowie zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oséb ze
szczegolnymi potrzebami w tym oséb z niepetnosprawnosciami.

. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie Zarzgdzenia nr 9/2022
Burmistrza Zabtudowa wprowadzajgcego niniejszg procedure.

8 2. Postanowienia ogdlne

. Celem procedury jest wdrozenie standardow obstugi osob ze szczegoinymi
potrzebami i okresla wymogi zwigzane z dostepnoscig architektoniczna,
przestrzenng czy informacyjno-komunikacyjna.

. Procedura okresla zasady postepowania pracownikow Urzedu w przypadku
kontaktu z osobami z r6znymi rodzajami niepetnosprawnosci.

. Procedura zostanie zamieszczona na http://bip.um.zabludow.wrotapodlasia.pl/
w formie dostepnego dokumentu.

8 3. Udogodnienia architektoniczne

. Odpowiednio oznakowane miejsce parkingowe dla oséb niepetnosprawnych
zlokalizowane sg od strony wejscia do budynku Urzedu przy ul. Rynek 8.

8 4. Punkt kontaktowy/obstugi dla oséb z niepetnosprawnos$ciami
w urzedzie

1. Kancelaria Ogdlna (Sekretariat) — pok. 106 na pierwszym pietrze budynku.

8 5. Etapy obstugi os6b niepetnosprawnych

1. Osoby niepetnosprawne przybywajgce do Urzedu w celu zatatwienia sprawy
przyjmowane sg w punkcie kontaktowym, o ktérych mowa w § 4 oraz
obstugiwane sg poza kolejnoscia.

2. Pracownicy Urzedu sg zapoznani z zasadami obstugi osob z
niepetnosprawnosciami.

3. W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnosciami ruchu i oséb
z trudnosciami w poruszaniu sie:



a) Pracownik punktu kontaktowego/obstugi przeprowadza wstepng rozmowe
w celu ustalenia charakteru zatatwianej sprawy. Jezeli charakter sprawy
wymaga obecnosci merytorycznego pracownika wowczas zostaje
on powiadomiony i schodzi on do osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

b) W zaleznosci od potrzeb udziela tej osobie pomocy w dotarciu do miejsca
obstugi z uwzglednieniem mozliwosci wejscia takiej osoby ze sprzetem
wspierajgcym poruszanie sie (np. wozek, kule, balkonik), stanowigcym
integralng czesc¢ przestrzeni osobistej lub realizuje sprawe na parterze
budynku, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku
Urzedu.

c) Pracownik obstugujacy w razie koniecznosci zapewnia podstawke
do podpisywania dokumentdéw oraz podajnik na dokumenty w zasiegu rgk
0sOb poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich.

4. W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnosciag wzroku i pozostatych oséb
majacych problemy z widzeniem:

a) Urzad zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie z psem asystujgcym
o ktorym mowa w art. 2 pkt 11 Ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu osob niepetnosprawnych (Dz. U. z
2021 r. poz. 573) bez koniecznosci wczesniejszego zgtaszania tego faktu.

W tym celu nalezy umozliwi¢ obstuge na terenie budynku wraz z psem
asystujgcym, ktéremu nalezy zapewni¢ miejsce do odpoczynku wraz z miskg
na wode.

b) Urzad zapewnia elektroniczny dostep do dokumentow, informacji o swojej
dziatalnosci, regulaminach i procedurach.

c) Urzad zapewnia by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig nie znajdowaty
sie zadne przeszkody, a przeszklone drzwi byty odpowiednio-kontrastowo
oznakowane.

d) Pracownik merytoryczny pyta Klienta o preferencje w zakresie formy obstugi i
udostepniania dokumentow (np. dokumenty drukowane powiekszong
czcionka, pliki elektroniczne w formach dostepnych dla programéw
udzwiekawiajgcych np. pliki z rozszerzeniem doc.)

e) Na tablicach informacyjnych umieszcza¢ wszelkie informacje w powiekszone;j
czcionce — bezszeryfowej o numerze 16-18.

f) Pracownik merytoryczny pomaga za zgoda Klienta wypetni¢ dokumenty,
nastepnie odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis.

5. W zakresie obstugi os6b z niepetnosprawnoscia stuchu w tym oséb z
trudnosciami w komunikowaniu sie:

a) Pracownik merytoryczny zapewnia dogodne miejsce obstugi Klienta przy
uwzglednieniu komfortu akustycznego — bez zaktdcen, hatasu z zewnatrz itp.

b) Pracownik merytoryczny pyta Klienta o preferencje w zakresie formy obstugi
(np. jezyk migowy, jezyk gestow, jezyk pisany, jezyk méwiony odczytywany z
ruchu warg) i udostepniania dokumentéw np. powiekszona czcionkg w tekscie
tatwym do czytania i zrozumiatym.



c) Osoby doswiadczajgce trudnosci w komunikowaniu sie mogg zatatwi¢ sprawy
w Urzedzie przy pomocy tzw. osoby przybranej, ktorg moze by¢ kazda osoba
fizyczna, ktora ukohczyta 16 lat i zostata wybrana przez osobe uprawniong.

d) Zadaniem osoby przybranej jest pomoc w zatatwieniu spraw w Urzedzie.
Osoba przybrana nie jest zobowigzana do przedstawienia dokumentéw
potwierdzajgcych znajomosc¢ polskiego jezyka migowego PJM, systemu
jezykowo-migowego SJM ani sposobu komunikowania sie osob
gtuchoniewidomych SKOGN.

e) Z pomocy osoby przybranej osoba uprawniona nie moze skorzysta¢ w
sytuaciji, gdy wnioskowane dane sg prawnie chronione ze wzgledu na ochrone
informacji niejawnych, a dostep do nich przystuguje wytgcznie osobie
uprawnione;.

W zakresie obstugi oséb niesamodzielnych, starszych, z
niepetnosprawnoscia intelektualna:

a) Urzad zapewnia informacje i mozliwos¢ komunikacji w tekscie tatwym do
czytania i zrozumienia oraz mozliwos¢ przyjscia w towarzystwie asystenta.

b) Pracownik merytoryczny w trakcie obstugi Klienta dostosowuje tempo
wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb Klienta, uzywa prostych
zdan pojedynczych, stosuje powtdrzenia i upewnia sie czy rozméwca
prawidtowo zrozumiat komunikat.

Pracownik merytorycznej komorki organizacyjnej jest zobowigzany do obstuzenia
osoby niepetnosprawnej bez zbednej zwtoki w punktach obstugi oséb
niepetnosprawnych Urzedu na stanowisku pracy zgodnie z sugestig osoby
uprawnione;.

8§ 6. Postanowienia korncowe

. Niniejsza procedura ma zastosowanie do oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w
tym senioréw oraz osob ze szczegolnymi potrzebach wynikajgcych z posiadanych
dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych organizmu oraz oséb
Z niepetnosprawnosciami.

. Niezaleznie od zapisow niniejszej procedury, kazdy pracownik Urzedu ma
obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami z
poszanowaniem ich godnosci, a w razie potrzeby, za zgodg tej osoby, powinien
pomoc wypetni¢ dokumenty i wskazaé miejsce na podpis.

. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig w
Urzedzie Miejskim w Zabtudowie obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej
zwioki.
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