ZARZADZENIE NR 524/2025
PREZYDENTA MIASTA ZAWIERCIE

z dnia 30 lipca 2025 r.

w sprawie ustalenia procedury obstugi osob ze szczeg6lnymi potrzebami
w Urzedzie Miejskim w Zawierciu

Na podstawie art. 33 ust 3 i 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie
gminnym (Dz.U. z 2024 r. poz 1465 ze zmianami), w zwigzku z art. 6 ustawy
z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami (Dz.U.2024 r. z poz 1411 ze zmianami) oraz art 9 ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie
(Dz. U. z 2023 r. poz. 20)

- zarzadzam -

8§ 1. 1. Wprowadzi¢ procedure obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami
w Urzedzie Miejskim w Zawierciu.

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

8§ 2. Traci moc Zarzadzenie Prezydenta Miasta nr 1281/2021 z dnia
1 wrzesnia 2021 r. w sprawie ustalenia procedury obstugi oséb ze szczegdlnymi
potrzebami.

§ 3. Wykonanie Zarzadzenia powierzam wszystkim kierownikom komorek
organizacyjnych Urzedu Miejskiego w Zawierciu.

8§ 4. Procedure i zasady obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie
Miejskim w Zawierciu zamieszcza sie na stronie internetowej
www.zawiercie.eu oraz tablicy ogtoszen urzedu.

8§ 5. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Zawiercia

Anna Nems
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Zatacznik do zarzadzenia Nr 524/2025
Prezydenta Miasta Zawiercie
z dnia 30 lipca 2025 r.

Procedura osob ze szczegdlnymi potrzebami

Procedura obstugi osob ze szczegolnymi potrzebami
w Urzedzie Miejskim w Zawierciu

Dokument zawiera najwazniejsze informacje w zakresie obstugi oséb ze
szczegollnymi potrzebami. Stosujac sie do procedur nalezy mie¢ jednak na
uwadze przede wszystkim indywidualne podejscie do kazdego Klienta. Nie tylko
nalezy wiec zastanowi¢ sie, jakiej pomocy moze potrzebowac konkretna osoba,
ale rowniez reagowac na jej prosby i potrzeby, nawet jesli wykraczajg one poza
opisane nizej zasady.

Dokument uwzglednia wydane przez Ministerstwo Spraw Wewnetrznych
i Administracji opracowanie pod nazwg: , Standardy Dostepnosci
w Samorzadzie”.

0Ogolne zasady obstugi osob ze szczegdélnymi potrzebami

Kiedy z ustug Urzedu bedzie chciata skorzysta¢ osoba ze szczegdlnymi
potrzebami, stosuj sie do kilku podstawowych zasad, niezaleznie od rodzaju
szczegolnej potrzeby.

Zawsze zwracaj sie do osoby, ktéra przyszta zatatwi¢ sprawe (nie do asystenta
/ opiekuna / ttumacza, nie patrz w ziemie czy na stot) - to ona jest Twoim
Klientem. Utrzymuj kontakt wzrokowy (zajmij miejsce na tym samym poziomie,
co Klient).

Zapytaj, czy i jak mozesz poméc.

Zaproponuj skorzystanie z ustug poza kolejnoscig. W razie potrzeby zapewnij
indywidualne miejsce obstugi. W naszym urzedzie mozesz skorzystac z sali
konferencyjnej zlokalizowanej na parterze budynku lub - jesli bytaby zajeta -
z pokoju 104.

Nie dotykaj bez pozwolenia, ani tym bardziej nie przestawiaj wyposazenia
osoby (wdzka, biatej laski, nie gtaszcz psa) - stanowig one przestrzen osobista.

Pies moze by¢ wsparciem nie tylko dla oséb niewidomych, ale moze petnic¢
rowniez funkcje psa asystujgcego. Pamietaj, ze pies funkcyjny ma prawo wejsc
do wszystkich obiektéw uzytecznosci publicznej. Zaproponuj miejsce odpoczynku
dla psa oraz wode. Nie nawigzuj kontaktu z psem - moze to zaktdci¢ jego prace.
W razie watpliwosci mozesz poprosi¢ witasciciela psa o przedstawienie
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Swiadectwa szczepien psa oraz certyfikat stwierdzajacy, ze pies jest
wyszkolonym psem przewodnikiem.

Dostosuj komunikacje do rozmoéwcy. Staraj sie uwzglednic¢ jego potrzeby,
poziom zrozumienia i komfort emocjonalny, opierajac sie na obserwacji
i bezposrednich sygnatach.

Nie koncz wypowiedzi za osobe - poczekaj, az zrobi to samodzielnie lub
poprosi Cie o pomoc. Kiedy czekasz na odpowiedz, przestan méwic. Nie
pospieszaj, zachowaj cierpliwosc.

Staraj sie ogranicza¢ nadmierng liczbe bodzcéw sensorycznych.
Upros¢ procedury i ogranicz ich liczbe do minimum.

Zasugeruj Klientom umawianie sie na konkretng godzine oraz poinformuj
o mozliwosci zatatwienia swojej sprawy przez petnomocnika czy mobilnego
urzednika.

Zapewnij mozliwo$¢ porozumiewania sie za pomocg zréznicowanych kanatow
komunikacji — za posrednictwem rozmowy telefonicznej, poczty elektronicznej,
wiadomosci tekstowych.

Dostepne materiaty

W ramach dziatania urzedu tworzymy wiele réznych materiatéw informacyjnych
- ulotek, informacji, wskazéwek. Zadbaj o to, by byty one przygotowane takze
w formie tekstu do odczytania maszynowego (nie tworz informacji, ktore sq
wytacznie grafikq) oraz jako tekst tatwy do czytania i zrozumienia (ETR).
Kluczowe informacje przygotuj tez w Polskim Jezyku Migowym oraz w alfabecie
Braille’a. Zapewnij instrukcje wypetniania dokumentéw. Pamietaj, ze na zyczenie
osoby ze szczegdlng potrzebg Twoim obowigzkiem jest zapewnienie materiatéw
w odpowiedniej formie (np. nie zawsze powiekszona czy pogrubiona czcionka
bedzie rozwigzaniem pozadanym).

Wspomagajace i alternatywne metody komunikacji (AAC)

Osoby ze szczegdlnymi potrzebami — poza uzyskaniem pomocy bezposrednio
od Ciebie - mogaq korzysta¢ z réznych form wspomagajacych komunikacje.
W naszym urzedzie dostepne sg nastepujqce narzedzia wspierajace
komunikacje:

1. petle indukcyjne - zapoznaj sie z ich dziataniem; zwrd¢ uwage, gdzie
znajduje sie mikrofon; zadbaj o to, by petle byty wigczone na state;

2. ttumacz online - zapoznaj sie z jego dziataniem; dostepny online ze strony
urzedu https://tlumacz.migam.org/miasto_zawiercie, wykorzystujgc tablet
dostepny w Biurze Obstugi Interesanta lub stuzbowy telefon komdrkowy.

Zasady obstugi oséb ze szczegllnymi potrzebami w zaleznosci od
rodzaju potrzeby.
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Kazda ze szczegdlnych potrzeb okresla inne zasady, do ktérych stosuj sie, aby
Klient mdgt szybko, skutecznie i w przyjaznej atmosferze zatatwi¢ swojg sprawe.

Obstuga osdéb ze szczegolnymi potrzebami w zakresie narzadéw ruchu

Mowigc o osobie ze szczegdlng potrzebg w zakresie ruchu najczesciej
pierwszym skojarzeniem jest osoba poruszajaca sie na wozku. Pamietaj jednak,
ze mowimy tez o osobach poruszajgcych sie o kulach, z gipsem, osobach
starszych, ktére np. korzystaja z balkonika czy kobiet w cigzy.

W miare mozliwosci poinformuj o ponizej wskazanych udogodnieniach.

Osoby poruszajace sie na wozkach inwalidzkich majg mozliwos¢ zaparkowania
samochodu przed budynkiem urzedu.

Podstawg do korzystania ze specjalnych miejsc parkingowych jest posiadanie
okreslonego stopnia niepetnosprawnosci i specjalnej karty parkingowej - ktérg
nalezy umiesci¢ w widocznym miejscu w samochodzie.

Budynek urzedu jest wyposazony w winde oraz podjazd dla oséb na wdzkach,
a takze opiekundéw dzieci w wozkach.

Automatyczne drzwi wejsciowe oraz videodomofon potgczony z Biurem Obstugi
Interesanta utatwia wejscie do urzedu.

Osoba z ciezkim i nieporecznym bagazem ma mozliwos¢ jego przechowania
W wyznaczonym do tego pomieszczeniu po wczesniejszym zgtoszeniu w Biurze
Obstugi Interesanta.

Na parterze urzedu znajduje sie toaleta dla oséb niepetnosprawnych, w ktorej
znajduje sie przewijak dla dzieci.

Podczas obstugi osob z niepetnosprawnoscig ruchowg, stosuj ponizsze zasady:

1) W stosunku do oséb, ktére poruszajg sie na wozku, nie unikaj zwrotow typu
~prosze podejsc¢”, ,chodzmy”.

2) Witajac sie z osobg, ktéra nie ma prawej reki, uscisnij lewg reke lub ramie
klienta.

3) Jesli dana osoba porusza sie o balkoniku lub kuli, zapytaj, czy chciataby
usigsé.

4) Kazda osoba podpisuje sie samodzielnie. Mozesz zaproponowac skorzystanie

z ramki do ztozenia podpisu, szczegdlnie przydatnej osobie
z niepetnosprawnoscig wzroku.

Obstuga osdb ze szczeg6lnymi potrzebami w zakresie mowy i stuchu.
1) Zapewnij ciche i spokojne miejsce spotkania.

2) Usigdz przy stole lub innym meblu, na ktérym mozna potozy¢ tablice lub inne
narzedzie do porozumiewania sie.

Id: F100E334-6B77-443D-82F7-1335B9D7DFAB. Podpisany Strona 3



3) Méw w sposdb wyrazny lub w minimalnie zwolnionym tempie. Staraj sie
mowic jezykiem prostym, unikaj przenosni, nie uzywaj zdrobnien.

4) Staraj sie méwi¢ w sposdb uporzadkowany. Jesli widzisz, ze rozmowca
nie rozumie tego, co powiedziates, powtdrz informacje lub zaproponuj inng
forme jej przekazania - na kartce, tablecie itp. Mozesz tez zadac pytanie
w taki sposéb, by wymagato jedynie krétkiej odpowiedzi lub gestu.

5) Zaproponuj alternatywng forme komunikacji, np. wiadomosci pisane przy
uzyciu réznych narzedzi czy PIJM. Obstuz osobe, wykorzystujac preferowany
przez nig sposéb komunikaciji.

6) Osoba uprawniona moze zgtosi¢ cheé skorzystania z ustugi ttumacza
osobiscie w Biurze Obstugi Interesanta lub wysytajgc pisemny wniosek za
pomocg poczty elektronicznej jednostki na adres: a.mikoda@zawiercie.eu.
Obstugujac ten wniosek zarejestruj go w BOI i poinformuj Klienta
0 wyznaczonym terminie spotkania. W przypadku braku mozliwosci realizacji
Swiadczenia powiadom Klienta o zaistniatej sytuacji. Podaj powody oraz
wyznacz nowy termin realizacji ustugi lub wskaz inng forme.

Obstuga osdb ze szczegdlnymi potrzebami w zakresie wzroku.

Komunikujac sie z osobg z niepetnosprawnoscig wzroku, pamietaj o kilku
zasadach ogoélnych:

1) Jesli osoba niewidoma wejdzie do budynku

a. sama (bez widzacego przewodnika lub psa przewodnika), podejdz do niej
z przodu, przedstaw sie i zapytaj, jak mozesz pomdc. Mozesz zaoferowac swoje
wsparcie w charakterze przewodnika. Jezeli osoba wyrazi na to zgode, podaj jej
swoj tokie¢. Osoba z niepetnosprawnoscig wzroku powinna Cie za niego zfapac
i iS¢ pot kroku za Toba.

b. z psem przewodnikiem, podejdz do niej od przodu, przedstaw sie i stownie
wskazuj wiasciwg droge. Na prosbe pracownika wiasciciel psa powinien
przedstawi¢ S$wiadectwa szczepien psa oraz certyfikat stwierdzajacy, ze pies jest
wyszkolonym psem przewodnikiem.

2) Precyzyjnie formutuj swoje komunikaty i okreslenia wskazujace kierunek czy
lokalizacje, np.: ,prawa”, ,lewa”, ,przed”, ,za”, ,pod”. Nie uzywaj takich
okreslen jak: ,tutaj”, ,tam” lub odniesien do kolorow. Podczas opisywania
otoczenia mozesz postuzyc sie ,tarczg zegara” — okresl, ze dany przedmiot
znajduje sie ,na dwunastej” lub ,,na szdstej”. Prowadzac osobe, opisuj krétko
przestrzen, w ktorej sie znajdujecie i informuj jg na biezaco o barierach -
powiedz np. ,uwaga, schody w dét”.

3) Nie chwytaj reki osoby niewidomej bez uprzedzenia. Jesli osoba niewidoma
bedzie chciata poda¢ Ci dto na powitanie lub pozegnanie,
najprawdopodobniej sama pierwsza wyciggnie reke. Jesli musisz nawigzad
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kontakt dotykowy, chcesz oddali¢ sie lub wracasz do osoby
Z niepetnosprawnoscig wzroku - uprzedz jg o tym.

4) Zapytaj osobe niewidomg, czy mozesz jej wskazaé miejsce siedzgce - jesli
wyrazi na to zgode, wowczas chwy¢ jg za dion i potdz jg na oparciu krzesta.
Dzieki temu osoba bedzie mogta samodzielnie usigsc.

5) Swobodnie postuguj sie sformutowaniami typu: ,do widzenia”, ,do
zobaczenia”, ,zobacz”.

6) Jezeli obstugujesz osobe z niepetnosprawnoscig wzroku, informuj jg o tym,
co wtasnie robisz (szczegdlnie w sytuaciji, kiedy sie nie odzywasz -
poinformuj, ze np. potrzebujesz teraz 2 minuty na wprowadzenie danych do
systemu).

Obstuga osdéb z trudnosciami poznawczymi i spotecznymi, w kryzysie
psychicznym.

Do tej grupy nalezg m.in. osoby z catoSciowymi zaburzeniami rozwoju
(spektrum autyzmu), deficytem koncentracji i uwagi (ADHD, ADD), chorobami
degeneracyjnymi mozgu (demencja, choroba Alzheimera), osoby po udarach
mdzgu czy w kryzysie psychicznym.

Komunikujac sie z tymi osobami:

1) Stosuj jasng komunikacje — formutuj krétkie i zwiezte wypowiedzi, unikaj
metafor i jezyka, ktéry moze byc Zle zinterpretowany, twérz jasne i zwiezte
instrukcje, ktéore pomogaq unikna¢ niepotrzebnego przecigzenia
informacyjnego.

2) Upewniaj sie, czy Twoj rozmdwca dobrze rozumie przekazywane przez Ciebie
informacje, a w razie potrzeby - powtdérz wypowiedz lub formutuj jg w inny
sposob. Méw spokojnie i nie okazuj zniecierpliwienia, szczegdlnie, gdy Twadj
rozmoéwca ma ztozone potrzeby komunikacyjne (np. mowi wolniej). Jesli
widzisz takq potrzebe - poswie¢ mu wiecej czasu.

3) Okazuj empatie oraz kontroluj komunikacje werbalng i niewerbalna.
Swiadomie stosuj komunikacje niewerbalng — wykorzystuj gesty, obiekty
referencyjne (np. zegarek, gdy mowa o czasie), mimike oraz kontakt
wzrokowy. Jednoczesnie akceptuj to, ze rozmoéwca nie odwzajemnia tych
sygnatéw.

4) Uzywaj srodkdw wsparcia wizualnego i technik utatwiajacych zrozumienie,
takich jak piktogramy, proste instrukcje krok po kroku czy technologie AAC.

Obstuga oséb z niepetnosprawnoscia intelektualna.

Niepetnosprawnos¢ intelektualna nie zawsze jest widoczna dla os6b
postronnych, bywa nietatwa do rozpoznania w przelothnym kontakcie. Brak
widocznych cech fizycznych powoduje, ze osoby z takg niepetnosprawnoscig
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nie zawsze sg dostrzegane i nie otrzymujg wsparcia adekwatnego do swoich
potrzeb.

Komunikujac sie z osobg z niepetnosprawnoscig intelektualng, pamietaj o kilku
podstawowych zasadach:

1) Na poczatku spotkania mozesz jasno, w prostych zdaniach wyjasnic jego cel,
przebieg oraz przewidywane efekty oraz okresli¢ termin zatatwienia sprawy.
Spotkanie mozna podzieli¢ na poszczegdlne etapy. Na koniec kazdego etapu
zréb krotkie podsumowanie, a takze zadawaj pytania sprawdzajace, aby
upewnic sie, ze osoba z niepetnosprawnoscig wszystko zrozumiata.

2) Uzywaj prostego jezyka, unikaj metafor i pojec¢ abstrakcyjnych. Podziel swojg
wypowiedz na krétsze czesci. Zadawaj proste pytania zamkniete lub pytania,
ktére wymagajg tylko krétkiej odpowiedzi.

3) W rozmowie z osobg z niepetnosprawnoscig intelektualng pamietaj, ze masz
do czynienia z dorostg osobg. Zwracaj sie do niej jak do kazdego innego
dorostego - per ,Pan/Pani” — nie mow po imieniu, ani nie zdrabniaj imienia.

4) Moze sie zdarzy¢, ze osoba z niepetnosprawnoscig w zwigzku
z doswiadczanymi trudnosciami poznawczymi/motorycznymi nie bedzie
w stanie samodzielnie wypetni¢ danych we wniosku czy formularzu. Na
wyrazng prosbe mozesz udzieli¢ wsparcia w tym zakresie.

5) Nie zaktadaj z gory, ze osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng nie ma
petnej zdolnosci do czynnosci prawnych. Wiekszos$¢ oséb z lekkag
niepetnosprawnosciqg intelektualng jq posiada.

6) Moze sie zdarzy¢, ze osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng w trakcie
zatatwiania spraw w urzedzie bedzie skraca¢ dystans, spoufalac sie czy
fizycznie narusza¢ Twojg przestrzen osobistg poprzez dotykanie, przytulanie
sie, tapanie za reke. Zazwyczaj takie zachowanie jest przejawem
bezinteresownej sympatii, ale jezeli powoduje dyskomfort — stanowczo
i jednoznacznie zaprotestuj.

Wazne informacje na koniec

Jesli Klient chce zatatwic¢ sprawe, za ktérg jest odpowiedzialna inna komérka
organizacyjna - skontaktuj sie z pracownikiem odpowiedzialnym merytorycznie
i poinformuj o koniecznosci obstugi Klienta ze szczegdélnymi potrzebami. Jesli
natomiast to Ty potrzebujesz pomocy przy obstudze Klienta — nie bdj sie o nig
poprosi¢ w ramach struktury Urzedu.

Jesli potrzebujesz opusci¢ swoje stanowisko pracy, aby obstuzy¢ Klienta,
popros$ o obecnos¢ innego Pracownika lub zamknij pokdj, umieszczajac
informacje o trwajacej obstudze Klienta. Na informacji warto zamiesci¢ swaj
numer telefonu komdrkowego, aby inni Klienci mogli sie z Tobg skontaktowad.
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W ramach ustug swiadczonych przez Urzad staraj sie dgzy¢ do takiej obstugi
Klienta, ktdéra nie bedzie powodowata dyskomfortu zaréwno u Klienta, jak i u
Ciebie. Pamietaj, ze w catym procesie obstugi wazne jest nie tylko
bezpieczenstwo Klienta Urzedu, ale réwniez Twoje - pracownika urzedu.
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