Zalacznik nr 1 do zarzadzenia Nr 69/2021
Starosty Szydlowieckiego z dnia 16 listopada 2021 r.

PROCEDURA OBSLUGI KILENTOW Z NIEPEENOSPRAWNOSCIAMI
I SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI
W STAROSTWIE POWIATOWYM W SZYDLOWCU

§1.

1. Procedura okresla zasady postepowania pracownikéw Starostwa w przypadku
kontaktu z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci w rozumieniu art. 30
ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegOlnymi
potrzebami (Dz. U. z 2020 r. poz. 1062),

2. Niniejsza procedura ma zastosowanie wobec klientdw Starostwa Powiatowego
w Szydiowcu o szczegolnych potrzebach wynikajacych z posiadanych dysfunkcji
psycho-fizycznych, fizycznych i psychicznych organizmu w tym rowniez seniorow,
zwanych dalej ,.klientami osp”.

3. Wsparcie 0s6b z niepelnosprawnoscig w dostepie do ustug $wiadczonych przez Urzad
jest obowigzkiem wszystkich pracownikéw Starostwa.

4. Wszyscy pracownicy Starostwa sg zobowiazani do stalej wspolpracy z koordynatorem
ds. dostgpnosci w celu zapewnienia dostepnosci ustug swiadczonych przez Starostwo.

§ 2. Zasady ogélne w obsludze klientéw osp

1. Klienta osp nalezy traktowa¢ jak kazdego innego klienta.

2. Osoba z dysfunkcja powinna zawsze by¢ w centrum uwagi osoby obstlugujacej, ktéra
powinna si¢ zwraca¢ bezposrednio do niej ze wszystkimi informacjami.

3. Pracownik Starostwa nie powinien baé sie zapytac, czy i w jaki spos6b moze pomoc
klientowi osp

4. W kontaktach z osobami z niepelnosprawnosciami nie nalezy uzywaé okreslen
inwalida, kaleka i uposledzony.

5. Kazdego klienta osp nalezy traktowaé indywidualnie.

6. Klienci osp majg mozliwosé skontaktowania si¢ z pracownikiem punktu
informacyjnego.

7. Klienci z niepetnosprawnosciami sa obstugiwani poza kolejnoscig.

§ 3. Obsluga klientéw z dysfunkcjami
1. Klienci z dysfunkcjami wzroku.

1) Po dostrzezeniu klienta z zaburzeniami wzroku pracownik powinien podejs$é do niego,
przedstawi¢ si¢ z imienia, nazwiska oraz stanowiska i zapyta¢, w czym moze pomoc.
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W przypadku klientéw poruszajacych si¢ przy pomocy biatej laski pracownik moze
zaproponowa¢ klientowi wsparcie na swoim ramieniu. Nalezy pamigta¢, ze to
przewodnik idzie przodem oraz powinien dodatkowo precyzyjnie poinformowac
klienta o zblizajacych si¢ przeszkodach.

Do Starostwa jak i do wszystkich jego pomieszczen mozna wejs¢ z psem
asystujacym/psem przewodnikiem. Pracownik moze poprosi¢ wiadciciela psa o
okazanie dokumentéw potwierdzajacych, ze pies jest psem przewodnikiem lub
asystujacym. Nalezy pamigtaé o tym, aby nie zwracac si¢ do psa, nie wola¢ go i nie
dotykac.

Pracownik udziela precyzyjnych informacji, dzigki ktérym osoby =z
niepetnosprawnoscia wzroku beda mogly zobrazowa¢ sobie sytuacje, w ktore; si¢
znajduja.

Wskazujac miejsce siedzace osobie niewidomej, nalezy polozy¢ jej diofi na siedzeniu
lub oparciu krzesta.

Nie nalezy bez pozwolenia klienta dotyka¢ czy przestawia¢ uzywanego przez niego
sprzetu.

Podczas rozmowy zklientem zdysfunkcja wzroku nalezy stosowa¢ rozne
potwierdzenia glosowe.

Pracownik powinien na biezaco informowa¢ klienta o wykonywanych czynnosciach.
Pracownik nie moze stawiaé dodatkowych wymogéw przy sktadaniu podpisu przez
klienta z dysfunkcja wzroku wrecz zaproponowa¢ klientowi nakierowanie jego reki
w odpowiednie miejsce.

2. Klienci z dysfunkcjami ruchu.

1) Wejscia do budynkéw Starostwa posiadaja odpowiednio przystosowane platformy

dla 0s6b z niepetnosprawno$ciami. Przy platformach zlokalizowane sa dzwonki do
wezwania obstugi.

2) Na parterze budynkow Starostwa przy placu Marii Konopnickiej i ul. Kosciuszki

znajduja si¢ punkty informacyjne.

3) W budynku Starostwa przy ul. Kosciuszki 170 funkcjonuje winda.
4) Do czasu pelnego dostosowania budynku Starostwa przy placu Marii Konopnickiej

7, istnieje mozliwo$é obshugi os6b z problemami w poruszaniu si¢ na parterze
budynku.

5) Podczas przywitania z osoba dotknieta paralizem, z proteza lub bez dtoni pracownik

nie powinien rezygnowa¢ z podawania reki.

6) Podczas rozmowy zklientem poruszajacym sie¢ na woézku inwalidzkim mozna

swobodnie stosowaé zwroty ,,prosze podej$¢”, ,,chodzmy”.

7) Osoby z dysfunkcjg ruchu powinny mie¢ mozliwo$¢ skorzystania ze standardowego

stanowiska obstugi klienta.
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Pracownik powinien pamigtaé, ze najbardziej komfortowe dla klienta bedzie
prowadzenie rozmowy, gdy wzrok obu osob bedzie znajdowat si¢ na podobnym
poziomie.

Klienci majacy problemy zwladaniem rgkoma w sposob uniemozliwiajgcy im
podpisanie si¢, moga ztozy¢ oswiadczenie woli w formie alternatywnej.

3. Klienci z dysfunkcjami stuchu.
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Starostwo zapewnia dostep do S$wiadczenia ushig tlumacza polskiego jezyka

migowego PJM, ustuga jest calkowicie bezptatna dla klientéw z dysfunkcja.

Osoba chegca skorzysta¢ z ustugi thumacza migowego zgtasza cheé skorzystania

z ustugi telefonicznie przy pomocy osoby trzeciej, emaila, wniosku o zapewnienie

ustugi okreslonego w zatgczniku nr 1 do niniejszej procedury.

a) wniosek o ktérym mowa w § 3 ust. 3 pkt. 2 po rejestracji w Kancelarii Ogolne;j,
przekazywany jest do koordynatora ds. dostepnosci

b) koordynator ds. dostepnosci uzgadnia z thumaczem jezyka migowego termin
spotkania z klientem (moze by¢ online) i o powyzszym zawiadamia
wnioskodawce.

Obstuga klientéw z dysfunkcjami stuchu powinna odbywaé si¢  w warunkach

mozliwie pozbawionych hatasu.

Pracownik powinien uzywaé prostych zdaf, o nieskomplikowanej strukturze

gramatycznej oraz prostego stownictwa.

Obstuga os6b zdysfunkcjg stuchu (zaréwno slaboslyszacych, jak i gluchych)

powinna odbywac si¢ zawsze twarza w twarz, twarz pracownika powinna by¢

bardzo dobrze widoczna.

Pracownik powinien utrzymywa¢ kontakt wzrokowy z klientem i wypowiadac sie

wyraznie oraz wspomagac si¢ gestykulacjg i mimika.

4. Klienci z dysfunkcjami mowy
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Pracownik podczas obshugi osoby z niepetnosprawnoscia mowy powinien
skoncentrowac sig na tresci, a nie formie wypowiedzi.

Pracownik nie powinien udawa¢, ze zrozumial komunikat klienta jesli nie jest
pewny, czy dobrze zinterpretowal wypowiedz osoby z dysfunkcjg mowy, powinien
ja dopyta¢ lub poprosi¢ o powtdrzenie komunikatu.

Stara¢ si¢ powtarza¢ co pewien czas informacje, ktére udalo si¢ zebra¢ aby
umozliwi¢ klientowi skorygowania ewentualnie blednie odczytanych informacji.
Pracownik nie powinien réwniez przerywa¢ klientowi, dopowiadajac lub
dokaficzajac wypowiedzi za niego. W kontakcie telefonicznym nalezy akceptowaé
wigksze nasilenie trudnosci i dluzsze przerwy.

Nie okazywac¢ zniecierpliwienia, byé empatycznym i zyczliwym.
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Nalezy zawsze zwracaé sie bezposrednio do klienta, nawet jesli osoba towarzyszaca
pomaga mu podja¢ decyzje.

Mozna uzywaé okreslenia ,,niepelnosprawnos¢ intelektualna”, nalezy unikaé
sformutowania ,,uposledzenie umystowe”.

Pracownik nie powinien pozwala¢ na skracanie przez klienta dystansu osobistego
i samemu go nie skracaé, nie traktowa¢ klienta w sposéb dziecinny lub poblazliwy.
Zawsze pamigtaé o zarezerwowaniu wigcej czasu na obstuge klienta w danej
sprawie.

Nalezy uzywaé krétkich, prostych zdan i stawia¢ proste pytania. Nie stosowac pojgc
abstrakcyjnych i specjalistycznych.

Nalezy upewni¢ sig, ze klient zrozumiat przekazywane informacje oraz wspomagac
sie prostym zapisem informacji, rysunkami, notatkami.

Nie nalezy zgéry zakladaé, ze osoby te sa ubezwlasnowolnione. Klienci
z niepelnosprawnoscia intelektualna maja petna zdolnos¢ do czynnosci prawnych.

6. Klienci z r6znymi nietypowymi rodzajami niepelnosprawnosci
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Pracownik powinien realizowa¢ proces obstugi mimo tikow ruchowych klienta.
Nalezy przeczeka¢ mimowolnie wypowiadane stowa i kontynuowa¢ rozmowg.
Trzeba pamietaé aby nie przyglada¢ si¢ ani nie ignorowa¢ osoby o nietypowym
wygladzie.

Nalezy spokojnie wesprzeé osobe z ujawniajacymi si¢ zaburzeniami psychicznymi.
Pracownik powinien reagowaé na pro$by klienta uzasadnione jego stanem zdrowia
lub samopoczuciem.

Pracownik powinien wykaza¢ sie czujnoscia i wrazliwoécig, wobec zachowania
klienta osp, ktére moze wskazywac na jego zle samopoczucie lub zblizajacy sig atak
choroby, agresji albo autoagresji.



