ZARZADZENIE NR 66/2022
STAROSTY POWIATU GDANSKIEGO
z dnia 1 lipca 2022 r.

w sprawie wprowadzenia "Procedury obstugi osob ze szczegolnymi

potrzebami w Starostwie Powiatowym w Pruszczu Gdanskim".

Na podstawie art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzgdzie
powiatowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 528 ze zm.) oraz art. 3 pkt 1, art. 4 ust. 2 i art. 6
ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

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

§ 1. Wprowadzam "Procedure obstugi oséb ze szczegoinymi potrzebami

w Starostwie Powiatowym w Pruszczu Gdanskim".

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

zarzgdzenia.

§ 3. Nadz6r nad wykonaniem zarzgdzenia powierzam Naczelnikowi Wydziatu

Organizacyjnego

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Marian Sichon



Zalacznik

do Zarzadzenia nr 66/2022
Starosty Powiatu Gdanskiego
z dnia 1 lipca 2022 r.

Procedura obstugi os6b ze szczegolnymi potrzebami w Starostwie

Powiatowym w Pruszczu Gdanskim

Rozdziat 1.

Przepisy ogoélne

§ 1. Niniejsza procedura normuje sposob postepowania pracownikdéw Starostwa
Powiatowego w Pruszczu Gdanskim, w stosunku do os6b ze szczegdlnymi

potrzebami.

§ 2. Celem wprowadzenia procedury obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami
jest stworzenie Urzedu przyjaznym i dostepnym oraz traktowania oséb ze
szczegolnymi potrzebami w sposdb zapewniajacy im poczucie bezpieczenstwa

i komfortu.
§ 3. llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

1) osobie ze szczegblnymi potrzebami - nalezy przez to rozumie¢ osobe,
o ktérej mowa w art. 2 pkt 3 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz. U. z 2020 r. poz. 1062
ze zm.).

2) Urzedzie - nalezy przez to rozumie¢ Starostwo Powiatowe w Pruszczu
Gdanskim,

3) pracowniku - nalezy przez to rozumie¢ pracownika zatrudnionego w
Urzedzie,

4) pracowniku merytorycznym - nalezy przez to rozumie¢ pracownika, ktory

zajmuije sie merytorycznie sprawg osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

§ 4. Kazdy pracownik zobowigzany jest do udzielania niezbednej pomocy na
terenie Urzedu osobom ze szczegodlnymi potrzebami, kierujgc sie empatig

i poszanowaniem niezaleznosci tych osoéb.



§ 5.1. Kazdy pracownik udziela osobie ze szczegdlnymi potrzebami pomocy

w dotarciu do miejsca jej obstugi.

2. W razie braku mozliwo$ci dotarcia osoby ze szczegdlnymi potrzebami do
miejsca obstugi, pracownik merytoryczny udaje sie do niego i realizuje sprawe na

miejscu, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku.

§ 7. Pracownik przeprowadza z osobg ze szczegdlnymi potrzebami wstepna
rozmowe w celu ustalenia charakteru sprawy, ktérg ta osoba zamierza zatatwic
w Urzedzie. Nastepnie zawiadamia pracownika merytorycznego, ktory jest wiasciwy

do zatatwienia danej sprawy o przybyciu takiej osoby i konieczno$ci jej obstuzenia.

§ 8. W przypadku braku mozliwoéci zapewnienia osobie ze szczegdlnymi
potrzebami dostepnosci cyfrowej strony internetowej oraz BIP zapewnia sie
alternatywny dostep, ktéry w szczegélnoéci polega na zapewnieniu kontaktu
telefonicznego pod numerem 58 77312 49 lub za posrednictwem $rodkéw

komunikacji elektronicznej e-mail: dostepnosc@powiat-gdanski.pl.

§ 9. Urzad zgodnie z art. 6 pkt 3 lit. d ustawy z dnia 19 lipca 2019 r.
0 zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami zapewnia, na
wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, komunikacje w formie okreslonej w tym

wniosku. Zgtoszenie checi skorzystania ze $wiadczenia ustug Klient moze wniesé:

1) osobiscie w siedzibie Starostwo Powiatowe w Pruszczu Gdanskim ul. Wojska
Polskiego 16,

2) pisemnie za posrednictwem poczty: Starostwo Powiatowe w Pruszczu
Gdanskim ul. Wojska Polskiego 16, 83-000 Pruszcz Gdanski,

3) za pomocg faksu nr: 58 683 48 99,

4) za pomocg poczty elektronicznej e-mail.: sekretariat@powiat-gdanski.pl

5) za pomocg formularza kontaktowego: https://powiat-gdanski.pl/formularz-

kontaktowy
6) poprzez Elektroniczng Skrzynke (ePUAP): /bw0fe340uf/SkrytkaESP.



Rozdziat 2.

Podstawowe zasady obstugi os6b ze szczegélnymi potrzebami

§ 10 Pracownik podczas kontaktu z osobg ze szczeg6lnymi potrzebami zobowigzany

jest do kierowania sie nastepujgcymi zasadami:

1)

2)

3)

4)

5)

Zanim pomozesz — zapytaj. Nie kazda osoba ze szczegélnymi potrzebami
potrzebuje pomocy. W przyjaznym otoczeniu zwykle sama $wietnie daje sobie
rade. Pracownicy Urzedu powinni kierowaé sie w pierwszej kolejnosci
poszanowaniem niezalezno$ci Klienta ze szczegoinymi potrzebami.

Uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego — badz taktowny. Niektére osoby
ze szczegblnymi potrzebami utrzymujg rownowage dzieki swoim rekom,
dlatego chwytanie ich za nie — nawet w celu udzielenia pomocy — moze te
rownowage zaktdci¢. Unikaj dotykania ich wozka, kul czy laski. Osoby ze
szczegolnymi potrzebami uwazajg je za czes¢ ich przestrzeni osobiste;.
Zawsze pytaj o zgode na kontakt fizyczny.

Zwracaj sie zawsze bezposrednio do Klienta ze szczegolnymi potrzebami. Nie
prowadz rozmowy z jej asystentem, przewodnikiem, ttumaczem jezyka
migowego. Zwracaj sie do Klienta ze szczegdlnymi potrzebami jak do kazdego
innego Klienta, nie skupiajac sie na jego niepetnosprawnosci. Wiele oséb z
niepetnosprawnos$ciami nie chce specjalnego traktowania, uwazajg to za
przejaw dyskryminacji. Wychodz naprzeciw szczegolnym potrzebom Klienta i
ograniczeniom wynikajgcym z jego niepetnosprawnosci, jednoczesnie starajgc
sie go traktowac w sposéb naturalny i na réwni z innymi Klientami.

Nie réb zadnych zatozen. Kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami, nawet
pozornie identycznymi, jest inna i ma inne potrzeby. Ona najlepiej wie, co
moze zrobic, a co w jej przypadku jest niemozliwe. Nie podejmuj za Klienta z
niepetnosprawnoscia decyzji co do tego, w jakich czynnosciach nie moze
uczestniczy¢, gdyz wykluczanie go — nawet kierujgc sie checig pomocy —
moze by¢ przejawem dyskryminac;ji.

Reaguj uprzejmie na prosby oso6b ze szczegdlnymi potrzebami. Jesli Klient ze
szczegOlnymi potrzebami prosi o pewne zmiany i dostosowanie sie do jego
szczegblnych potrzeb, nie traktuj tego jako skargi. Swiadczy to raczej o tym,

ze na tyle dobrze czuje sie w danej instytucji, by ujawnia¢ otwarcie swoje



6)

potrzeby. Staraj si¢ w miare dostepnych mozliwosci reagowaé pozytywnie na
prosby Klienta.

Pamietaj, ze nie kazdy rodzaj niepetnosprawnosci jest widoczny. Moga sie
zdarzy¢ tacy Klienci, ktorych prosby lub zachowanie wydadzg sie dziwne.
Moze to mie€ zwigzek z niepetnosprawnoscia danej osoby i jej specjalnymi
potrzebami. W miare mozliwo$ci szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli
jednak Klient zachowuije sie agresywnie, lub czujesz sie zagrozony, nie wahaj

sie zapewni¢ sobie pomocy innych oséb.

Rozdziat 3.

Szczegotowe zasady obstugi osob ze szczegolnymi potrzebami

§ 11. W zakresie obstugi os6b z niepetnosprawnoscia ruchu i oséb majacych

trudnosci w poruszaniu sie, w tym z laska/kula/balkonikiem itp., osobom

starszym i kobietom w cigzy i z matymi dzieémi, obowigzuja ponizsze zasady:

1)

2)

3)

4)
5)

Urzad zapewnia mozliwos¢ skorzystania z przycisku znajdujgcego przy
drzwiach wej$ciowych do budynku od strony ul. Wojska Polskiego,
umozliwiajgcego wezwanie pracownika, ktory udzieli takiej osobie pomocy;
Po wejsciu do budynku od strony ulicy Niepodlegtosci — wejscie
przystosowane do potrzeb os6b z dysfunkcjami ruchu (po obu stronach
wejscia znajdujg sie miejsca parkingowe dla 0s6b z niepetnosprawnosciami),
osoba ze szczegoInymi potrzebami przedstawia w pokoju nr 3 na parterze
rodzaj sprawy do rozpatrzenia.

Po ustaleniu rodzaju sprawy pracownik informuje pracownika merytorycznego
0 konieczno$ci obstuzenia osoby ze szczegblnymi potrzebami;

Pracownik proponuje miejsce siedzgce osobom ze szczegdlnymi potrzebami.
Jesli stanowisko obstugi (kontuar) umieszczone jest zbyt wysoko, by osoba
siedzgca na wozku lub krzesle mogta swobodnie rozmawiaé z pracownikiem
merytorycznym, pracownik powinien wyjS¢ zza kontuaru, by jg obstuzy¢.
Wazne jest rowniez zapewnienie podkfadek do pisania, jesli osoba siedzaca

na wozku/krzesle ma wypetnic jaki$ formularz lub ztozy¢ podpis,



6)

Pracownik merytoryczny schodzi do osoby ze szczegdlnymi potrzebami
i realizuje sprawe w pokoju nr 6 na parterze budynku, a po zakofnczone;j

obstudze pomaga w opuszczeniu budynku Urzedu.

§ 12. W zakresie obstugi oso6b z niepetnosprawnoscia wzroku i oséb

majacych trudnosci w widzeniu, obowiazuja ponizsze zasady:

1)

2)

3)

Zapewnia sig¢ mozliwo$¢ wejscia do budynku Urzedu osobie korzystajgcej

z psa asystujgcego, o ktérym mowa w art. 2 pkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia
1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb
niepetnosprawnych (Dz. U. z 2021 r. poz. 573 ze zm.) bez koniecznosci
wczesniejszego zgtoszenia tego faktu oraz poruszanie sie oraz dotarcie do
poszczegolnych pomieszczen wraz z psem asystujgcym;

Zapewnia sie elektroniczny dostep do dokumentéw, informacji o dziatalnosci,
Urzedu, regulaminach i procedurach zgodnie z wymaganiami okreslonymi

w ustawie z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron
internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (Dz.U. poz. 848
ze zm);

Pracownik merytoryczny podczas obstugi osoby z niepetnosprawnoscia
wzroku powinien:

a. pamietac, ze tylko niektoére osoby z dysfunkcjami wzroku korzystajg z
alfabetu Braille’a. Zawsze nalezy pyta¢ Klienta o preferencje
w zakresie formy obstugi i udostepniania dokumentéw (np. dokumenty
drukowane z powiekszong czcionka, pliki elektroniczne w formatach
dostepnych dla urzadzen udzwiekawiajgcych);

b. zanim nawigze kontakt fizyczny, przywita¢ sie, przedstawi¢ i wymienié
swojg funkcje. Po uzyskaniu przyzwolenia Klienta na pomoc,
pracownik powinien zaprowadzi¢ go do odpowiedniego miejsca,
ewentualnie podajgc osobie z dysfunkcjami wzroku swoje ramie lub
tokie¢. Nalezy informowac Klienta o wszelkich wykonywanych
czynnos$ciach (np. zamiarze oddalenia sie) i przeszkodach na drodze
(np. schodach, progach, itp.) opisujac konkretne otoczenie;

c. zadbac by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig wzroku

(stabowidzgcej, niewidomej) nie znajdowaty sie zadne przeszkody (np.



spotykacze”, standy, stojaki na ulotki, sprzet kopiujgcy, itp.), a
przeszklone drzwi byly odpowiednio (kontrastowo) oznaczone,

d. pomdc (za zgodg tej osoby) wypetni¢ dokumenty, nastepnie odczytaé
wypetnione dokumenty i wskaza¢ miejsce na podpis za pomocg
specjalnej ramki, a w razie potrzeby nakierowaé dton Klienta we
wiasciwe miejsce.

e. pamietac, ze pies asystujgcy jest w pracy i nie wolno go rozpraszaé
dotykaniem, gtaskaniem, itp. Mozna to uczyni¢ jedynie, jesli jego

wiasciciel wyrazi na to zgode. Mozna zaoferowac psu wode do picia.

§ 13. W zakresie obstugi os6b z niepetnosprawnoscia stuchu i oséb

z trudnosciami w komunikowaniu sie, obowiazuja ponizsze zasady:

1) Zapewnia sie obstuge przez wykorzystanie zdalnego dostepu online do
ustugi ttumacza przez strony internetowe i aplikacje;

2) Zapewnia sig¢ prawo do skorzystania z pomocy osoby przybranej, zgodnie
z art. 7 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
Srodkach komunikowania sieg;

4) Pracownik merytoryczny podczas obstugi osoby z niepetnosprawnosécia
stuchu powinien:

a. jesli to mozliwe, zapewni¢ dogodne miejsce obstugi przy
uwzglednieniu komfortu akustycznego — ciche otoczenie utatwia
komunikacje,

b. pamietac, Zze nie wszystkie osoby niestyszgce postuguijg sie jezykiem
migowym. Duza cze$¢ z nich czyta z ruchu warg oraz komunikuje sie
pisemnie. Nalezy zapewni¢ mozliwo$¢ dogodnej dla Klienta formy
komunikacji (np. jezyk migowy, jezyk gestow, jezyk pisany, jezyk
mowiony odczytywany z ruchu warg) i udostepniania dokumentéw (np.
dokumenty z powiekszong czcionkg w tekscie tatwym do czytania).
Nie nalezy odwracac¢ gtowy w trakcie méwienia, wyraznie artykutowac
stowa, czytelnie pisac.

c. pamietac, ze dla os6b niestyszgcych postugujgcych sie jezykiem
migowym, jezyk polski jest jezykiem obcym o zupetnie innej sktadni.

Wszystkie komunikaty (w tym pisemne) powinny by¢ mozliwie



uproszczone, by osoba z niepetnosprawnoscig stuchu mogta je fatwiej
zrozumieg.

aby dowiedzie¢ sig, czy dana osoba chce porozumiewad sie w jezyku
migowym, za pomocg gestéw, piszac czy méwigc, pracownik powinien
obserwowac, jakie osoba niestyszaca daje sygnaty. Jezeli nie
zrozumie, co mowi osoba niestyszaca lub niedostyszgca, powinien jao
tym poinformowac.

pamietac, ze zanim zacznie méwi¢ do osoby niedostyszacej lub
niestyszacej, powinien upewnic sig, ze osoba ta na niego patrzy. Aby
zwroci¢ uwage osoby z niepetnosprawnoscig stuchu, mozna delikatnie
dotkng¢ jej ramienia lub pomachaé do niej reka.

jesli osoba niedostyszaca nie zrozumie wypowiedzi pracownika,
powinien on powtorzy¢ jg, mozliwie innymi stowami.

jesli mamy do czynienia z osobg z zaburzeniami mowy (np. po udarze,
jakajacay sie, itp.), nalezy poswieci¢ takiej osobie petng uwage i z
cierpliwoscia dac jej sie wypowiedzieé. Nie nalezy przerywaé jej ani
konczy¢ za nig zdan. Jesli pracownik ma problem ze zrozumieniem

wypowiedzi, powinien uprzejmie poprosic¢ o jej powtorzenie.

§ 14. W zakresie obstugi os6b niesamodzielnych, starszych i z

niepetnosprawnoscia intelektualna, obowiazuja ponizsze zasady:

1) Zapewnia sig informacje i mozliwo$¢ komunikacji w tekécie tatwym do czytania

i zrozumienia oraz mozliwo$¢ przyj$cia w towarzystwie asystenta;

2) Pracownik merytoryczny w czasie rozmowy z osobg ze szczegdinymi

potrzebami :

a.
b.

zwraca sie wprost do niej, nie do jej asystenta,

dostosowuje tempo wypowiedzi i sfownictwo do indywidualnych
potrzeb,

stosuje powtorzenia, ktére pomoga zrozumie¢ wazne informacije i je

zapamietag.

. uzywa prostych zdan pojedynczych, a dtuzsze wypowiedzi dzieli na

krotsze czeéci, a po kazdej z nich upewnia sie, czy rozméwca

prawidtowo zrozumiat komunikat i wie co dalej robié;



3) Jesli stanowisko obstugi (kontuar) umieszczone jest zbyt wysoko, by osoba
siedzgca na krzesle mogta swobodnie rozmawiaé z pracownikiem, pracownik
powinien wyj$¢ zza kontuaru, by jg obstuzy¢. Wazne jest rowniez zapewnienie
podkiadek do pisania, jesli osoba siedzgca na krzesle ma wypetnié jakis

formularz lub ztozy¢ podpis,

§ 15. W zakresie obstugi os6b ze spektrum autyzmu obowiazuja ponizsze

zasady:

1) Urzad zapewnia informacje i mozliwo$¢ komunikaciji w tekécie tatwym do
czytania i zrozumienia;

2) Pracownik merytoryczny w czasie rozmowy z Klientem ze spektrum autyzmu
badz innymi dysfunkcjami poznawczymi powinien:

a. zadbac o spokojne miejsce do rozmowy, najlepiej odosobnione — dobrg
praktyke stanowig pokoje wyciszenia, czyli miejsca, w ktorych nie
wystepujg czynniki rozpraszajace. Takie warunki utatwiajg kontakt z
osobg w spektrum autyzmu,

b. zadbac o to aby zostata obstuzona w pierwszej kolejnoéci — dla 0oséb z
autyzmem stanie i czekanie w kolejce jest bardzo ucigzliwe. W
obecnosci innych obcych oséb narasta w nich lek, gdyz nie wiedzg co i
kiedy sie stanie, a to moze prowadzi¢ do zaburzen zachowania.

C. nie zniechecac sig, gdy osoba z autyzmem nie patrzy w oczy podczas
rozmowy. Mimo tego zwracaj sie wprost do niej.

d. dac rozméwcey czas na odpowiedz i cierpliwie czekac, jesli nie
odpowiada od razu na pytania. Ewentualnie powtorzy¢ pytanie.

e. zachowac sie w przewidywalny sposéb. Uprzedzaj o zmianach i
nastepnych krokach w dziataniu. Nie zaskakiwac.

f. unika¢ abstrakcyjnych poje¢, zartow, ironii, dwuznacznosci, poréwnan i
metafor. Rozmawiajgc z osobg w spektrum autyzmu nalezy méwié o
konkretach — krotkie, proste komunikaty werbalne.

g. jasno formutowa¢ swoje oczekiwania — osoby z zaburzeniami w
spektrum autyzmu nie czytaja miedzy wierszami, majg duze trudnosci,
zeby domyslic¢ sie, co czujg lub myslg inne osoby, jakie majg intencje.

h. dostosowac tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb

osoby z niepetnosprawnoscig.



. upewnic sie, ze rozméwca rozumie i wie co ma dalej zrobi¢ — pamieta;,
ze niektore osoby z zaburzeniami ze spektrum autyzmu potrzebujg
doktadnej instrukcji wykonania czynnosci lub zadania, pomocne bedzie
wiec przygotowanie szczegotowego schematu postepowania, najlepiej
w formie pisemnej (regulamin, instrukcja),

j-  wykazac sie szacunkiem, cierpliwo$cig i zrozumieniem,

k. osoby w spektrum autyzmu moga przyj$¢ do urzedu w towarzystwie
asystenta. Pracownik powinien zawsze moéwic¢ wprost do klienta, nie do

jego asystenta.

Rozdziat 5.

Postanowienia koncowe

§ 16. Niezaleznie od zapiséw niniejszej procedury, kazdy pracownik ma
obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami
z poszanowaniem ich godnosci, a w razie potrzeby, za zgodg tej osoby, powinien

pomabc wypetni¢ dokumenty i wskazac miejsce na podpis.

§ 17. Niniejsza procedura ma zastosowanie réwniez wobec 0s6b o szczegdlnych
potrzebach wynikajgcych z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych
i psychicznych organizmu, ktére trwale lub okresowo utrudniajg, ograniczajg badz

uniemozliwiajg wypetnianie rél spotecznych.



