Zarzadzenie Nr 106/2025
Wéjta Gminy Radowo Mate
z dnia 23 czerwca 2025 r.

w sprawie wprowadzenia procedury obstugi oséb ze

szczegolnymi potrzebami w Urzedzie Gminy Radowo Mate
Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym
(Dz. U. z 2024 r. poz. 1465; zm.: Dz. U. z 2024 r. poz. 1572, poz. 1907 i poz. 1940),
art. 4 ust. 2 pkt 1 i art. 6 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci
osobom ze szczegolnymi potrzebami (Dz. U. z 2024 r. poz. 1411), zwanej dale;j
,2ustawg o zapewnianiu dostepnosci” , art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
0 jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie (Dz. U. z 2023 r. poz. 20),
zwanej dalej ustawg o jezyku migowym, zarzgdza sie, co nastepuje:

Paragraf 1.
Wprowadza sie Procedure obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie
Gminy Radowo Mate

Paragraf 2.
Procedura, o ktérej mowa w paragrafie 1, stanowi zatgcznik do niniejszego
zarzgdzenia.

Paragraf 3.
Zobowigzuje pracownikéw Urzedu Gminy Radowo Mate do stosowania zasad
okreslonych w Procedurze.

Paragraf 4.

Nadzér nad wykonaniem zarzgdzenia powierza sie Koordynatorowi ds. dostepnosci.

Paragraf 5.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Wjt Gminy

Signed by /
Podpisano przez:
Mariusz Sira
Date / Data:

2025-06-23
09:54




Zatgcznik
do Zarzadzenia nr 106/2025

Wjta Gminy Radowo Mate

z dnia 23 czerwca 2025 r.

Procedura obstugi os6b ze szczeg6lnymi potrzebami
w Urzedzie Gminy Radowo Mate

Niniejsza procedura okresla standard obstugi osob ze szczegolnymi potrzebami,
w tym z niepetnosprawnosciami pod katem zapewniania dostepnosci w urzedach
administracji publicznej w swietle ustawy o zapewnianiu dostepnosci

1.

Paragraf 1. Wstep

Urzgd Gminy Radowo Mate, zwany dalej ,Urzedem", zapewnia dostepnosc¢ do
Swiadczonych ustug osobom z niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi potrzebami
w mysl ustawy o zapewnianiu dostepnosci.

. Osobg ze szczegdblnymi potrzebami jest kazda osoba, ktéra ze wzgledu na swoje

cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych
sie znajduje, musi podjg¢ dodatkowe dziatania lub zastosowac¢ dodatkowe srodki
w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w roznych sferach zycia na
zasadzie rownosci z innymi osobami.

Przez osoby ze szczegolnymi potrzebami nalezy rozumie¢ m.in.:
1) osoby majgce trudnosci w poruszaniu sig;
) osoby niewidome i stabowidzgce;
) osoby gtuchoniewidome;
) osoby gtuche i stabostyszace;
) osoby w spektrum autyzmu;
) osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng;
) osoby starsze;
8) opiekunowie z matymi dziecmi;
) dzieci;
10)osoby z epilepsja;
11)osoby z czasowg niepetnosprawnoscia;
12)kobiety w cigzy;
13)osoby z nieporecznym bagazem,;
Yobcokrajowcy nieznajgcych jezyka polskiego;
yoraz wszystkie inne osoby, ktore ze wzgledu na ograniczenia fizyczne moga
mie¢ problem z poruszaniem sie, zdobyciem informacji i uczestniczeniem
w wydarzeniach, z wylgczeniem oséb bedacych pod wptywem srodkow
odurzajgcych.

1
1

Procedura okresla sposob postepowania wszystkich pracownikéw urzedu
w stosunku do wyzej wymienionych osob.



Paragraf 2. Ogdlne etapy obstugi os6b
z niepetnosprawnosciami i szczegélnymi potrzebami

. Osoba z niepetnosprawnoscig lub szczegolnymi potrzebami, jezeli jest taka
koniecznos$¢, uzyskuje pomoc od wszystkich pracownikéw urzedu.

. W celu ustalenia charakteru zatatwianej sprawy pracownik ds. organizacyjnych
lub inny pracownik przeprowadza wstepng rozmowe z klientem.

. Po ustaleniu przedmiotu sprawy pracownik, o ktérym mowa w ust. 1, informuje
pracownika komorki wtasciwej do rozpatrzenia sprawy o koniecznosci obstuzenia
osoby z niepetnosprawnoscig lub szczegolnymi potrzebami bez zbednej zwioki.

. Kazdy pracownik urzedu udziela klientowi z niepetnosprawnoscig lub
szczegolnymi potrzebami pomocy w dotarciu do miejsca obstugi, w razie takiej
konieczno$ci udaje sie do niego i realizuje sprawe na miejscu),a po zakonczonej
obstudze pomaga w opuszczeniu budynku urzedu.

. Urzad zgodnie z art. 6 pkt 3d ustawy zapewnia, na wniosek osoby ze
szczegolnymi potrzebami, komunikacje w formie okreslonej we wniosku, ktérego
wzor stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszej procedury.

. Zgtoszenie checi skorzystania ze swiadczenia ustug mozna wniesc:

1) telefonicznie pod nr 91 39 72 222 lub 504 164 813;

2) pisemnie za posrednictwem poczty: Urzgd Gminy Radowo Mate Radowo Mate
21, 72-314 Radowo Mate;

3) za pomocg poczty elektronicznej e-mail: ug@radowomale.pl

4) poprzez elektroniczng skrzynke podawczg (ePUAP), adres skrytki:
/radowomale/skrytkaESP

5) poprzez skrzynke e-Doreczen: AE:PL-87711-47154-IGDEF-18

Paragraf 3. Podstawowe zasady obstugi
oséb ze szczegdllnymi potrzebami

. Zanim pomozesz — zapytaj. Nie kazda osoba ze szczegolnymi potrzebami
potrzebuje pomocy. W przyjaznym otoczeniu zwykle sama Swietnie daje sobie
rade. Pracownicy urzedu powinni kierowac sie w pierwszej kolejnosci
poszanowaniem dla niezaleznosci klienta ze szczegdlnymi potrzebami.

. Uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego — bgdz taktowny. Niektore osoby ze
szczegolnymi potrzebami utrzymujg rownowage dzieki swoim rekom, dlatego
chwytanie ich za nie — nawet w celu udzielenia pomocy — moze te rownowage
zaktocic. Unikaj dotykania ich wozka, kul czy laski. Osoby ze szczegdlnymi
potrzebami uwazajqg je za czesc¢ ich przestrzeni osobistej. Zawsze pytaj o zgode
na kontakt fizyczny.

. Zwracaj sie zawsze bezposrednio do klienta ze szczegdinymi potrzebami. Nie
prowadz rozmowy z jej asystentem, przewodnikiem, ttumaczem jezyka
migowego. Zwracaj sie do klienta ze szczegdlnymi potrzebami jak do kazdego
innego klienta, nie skupiajgc sie na jej niepetnosprawnosci. Wiele osob

Z niepetnosprawnosciami nie chce specjalnego traktowania, uwazajg to za
przejaw dyskryminacji. Wychodz naprzeciw szczegolnym potrzebom klienta


mailto:ug@radowomale.pl

i ograniczeniom wynikajgcym z jego niepetnosprawnosci, jednoczesnie starajgc
sie go traktowac¢ w sposob naturalny i na réwni z innymi klientami.

4. Nie réb zadnych zatozen. Kazda osoba ze szczegolnymi potrzebami, nawet
pozornie identyczng, jest inna i ma inne potrzeby. Ona najlepiej wie, co moze
zrobi¢, a co w jej przypadku jest niemozliwe. Nie podejmuj za klienta

Z niepetnosprawnoscig decyzji co do tego, w jakich czynnosciach nie moze
uczestniczy¢, gdyz wykluczanie go — nawet kierujgc sie checig pomocy — moze
by¢ przejawem dyskryminacji.

5. Reaguj uprzejmie na prosby osob ze szczegdlnymi potrzebami. Jesli klient ze
szczegolnymi potrzebami prosi o pewne zmiany i dostosowanie sie do jego
szczegolnych potrzeb, nie traktuj tego jako skargi. Swiadczy to raczej o tym, ze
na tyle dobrze czuje sie w danej instytucji, by ujawnia¢ otwarcie swoje potrzeby.
Staraj sie w miare dostepnych mozliwosci reagowac pozytywnie na prosby
klienta.

6. Pamietaj, ze nie kazdy rodzaj niepetnosprawnosci jest widoczny. Mogg sie
zdarzyc tacy klienci, ktorych prosby lub zachowanie wydadzg sie dziwne. Moze to
mie¢ zwigzek z niepetnosprawnoscig danej osoby i jej specjalnymi potrzebami.

W miare mozliwosci szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli jednak klient
zachowuje sie agresywnie, w sposob nietypowy, lub czujesz sie zagrozony, nie
wahaj sie zapewni¢ sobie pomoc innych oséb (np. innych pracownikéw urzedu).

Wobec klientéw kierujmy sie zasada:
»1raktuj innych tak jak chciatbys, zeby inni traktowali Ciebie”
(H. Jackson Brown Jr.).

Paragraf 4. Obstuga os6b z niepelnosprawnoscia ruchowa
I majgcych trudnosci w poruszaniu sie

. Wejscie do budynku urzedu nie jest przystosowane dla osob z trudnosciami
W poruszaniu sie, w szczegolnosci dla osob poruszajgcych sie na wbozkach.

2. Obstuga 0so6b z problemami w poruszaniu sie odbywa sie po telefonicznym
zgtoszeniu checi skorzystania z ustug.

3. Na parkingu przy budynku Urzedu Gminy jest wyznaczone jedno miejsce
postojowe przeznaczone dla 0os6b z niepetnosprawnoscig;

4. Pracownik urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita sie osoba

majgca trudnosci w poruszaniu sie powinien:

1) Zapytac, w czym moze pomoc i wezwac pracownika merytorycznego do
obstuzenia na miejscu osoby ze szczegdlnymi potrzebami;

2) Zaproponowac miejsce obstugi, do ktérego mozna podjechac¢ wozkiem w taki
spos6b, by rozmowa byta prowadzona w warunkach dla niej komfortowych;

3) Zaproponowac miejsce siedzgce osobie z laska/kulg/balkonikiem itp., osobom
starszym i kobietom w cigzy;

4) Nalezy pamietac, ze wozek stanowi czes¢ przestrzeni osobistej osoby
poruszajgcej sie na nim. Nigdy nie nalezy dotykaé, popychac ani przestawiac
czyjegos$ wbzka bez jego wyraznej zgody. Probujgc pomdc osobie
poruszajgcej sie na wozku, np. poprzez przechylenie go lub podniesienie,



1.

1.

mozemy spowodowac urwanie sie jakiej$ jego czesci lub wypadniecie osoby
z wozka.

Nalezy pamietac, ze osoba poruszajgca sie na wézku ma ograniczony zasieg
wzroku i ruchu rekg, w zwigzku z tym nalezy utrzymywac wiasciwg odlegtosc
podczas prowadzenia rozmowy, pomagac¢ w otwieraniu drzwi, zapalaniu
Swiatta (np. w toalecie), unika¢ obstugi zza wysokiego kontuaru itp.;

Jesli stanowisko obstugi (kontuar) jest zbyt wysoko, by osoba na wozku mogta
swobodnie rozmawiac z pracownikiem, pracownik powinien wyjs¢ zza
kontuaru, by jg obstuzy¢. Waznej jest rowniez zapewnienie podktadek do
pisania, jesli osoba na wozku ma wypetnic¢ jakis formularz lub ztozy¢ podpis.
Nalezy pamietac, ze niepetnosprawnosci ruchu to takze np. dysfunkcje
manualne czy neurologiczne — klient moze skorzystac np. z alternatywnych
form podpisu, jesli przepisy na to zezwalaja.

Paragraf 5. Obstuga oséb z niepetnosprawnoscia wzroku

Urzad, zgodnie z art. 6 pkt 1d ustawy, zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku
osobie korzystajgcej z psa asystujgcego.

Urzad zapewnia elektroniczny dostep do dokumentéw (w tym w formacie pdf),
informacji o swojej dziatalnosci, regulaminach i procedurach itp.

Wyznaczony pracownik urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita
sie osoba z niepetnosprawnoscig wzroku, powinien:

1)

pamietac, ze tylko niektore osoby z dysfunkcjg wzroku korzystajg z alfabetu
Braille’a. Zawsze nalezy pyta¢ osobe z niepetnosprawnoscig wzroku, jaka jest
najlepsza w jej przypadku forma obstugi i udostepniania dokumentoéw (np.
dokumenty drukowane z powiekszong czcionka, pliki elektroniczne

w formatach dostepnych dla urzgdzen udzwiekawiajgcych itp.).

Przed nawigzaniem kontaktu fizycznego przywitac¢ sie, przedstawi¢ i wymienic
swojg funkcje. Po uzyskaniu przyzwolenia klienta na pomoc, pracownik
powinien zaprowadzi¢ go do odpowiedniego miejsca, ewentualnie podajgc
osobie z niepetnosprawnoscig wzroku swoje ramie lub tokie¢. Nalezy
informowac klienta o wszelkich wykonywanych czynnosciach (np. zamiarze
oddalenia sie) i przeszkodach na drodze (np. schodach, progach itp.) opisujgc
konkretnie otoczenie.

zadbac, by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig wzroku (stabowidzacej,
niewidomej) nie znajdowaty sie zadne przeszkody (np. ,potykacze”, standy).
umozliwi¢ sktadanie wtasnorecznego podpisu osobie z niepetnosprawnoscig
wzroku za pomocg specjalnej ramki i w razie potrzeby nakierowac jej dton we
wiasciwe miejsce.

pamietac, ze pies asystujgcy jest w pracy i nie wolno go rozpraszac
dotykaniem, gtaskaniem itp. Mozna to uczyni¢ jedynie, jesli jego wiasciciel
wyrazi na to zgode. Mozna zaoferowac psu wode do picia.

Paragraf 6. Obstuga oséb z niepetnosprawnoscia stuchu

i trudnosciami w komunikowaniu sie

Urzad zapewnia obstuge z pomocg ttumacza jezyka migowego, a takze z
wykorzystaniem srodkéw wspierajgcych komunikowanie sie, o ktérych mowa



2.

w art. 3 pkt 5 ustawy o jezyku migowym lub przez pracownika Gminy Radowo
Mate ktory postuguje sie jezykiem migowym (KSS-2).

. Urzad zapewnia osobie z niepetnosprawnoscig stuchu i mowy prawo do

skorzystania z pomocy osoby przybranej, zgodnie z art. 7 ustawy o jezyku
migowym.

Wyznaczony pracownik urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita
sie osoba z niepetnosprawnoscig stuchu, powinien:

1) pamietaé, ze nie wszystkie osoby niestyszgce postuguija sie jezykiem
migowym. Duza czesc¢ z nich czyta z ruchu warg oraz komunikuje sie
pisemnie. Nalezy zapewni¢ mozliwos¢ dogodnej dla klienta formy komunikac;ji
(nie odwracac gtowy w trakcie mowienia, wyraznie artykutowac stowa,
czytelnie pisac).

2) pamietac, ze dla osob 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 tatwiej zrozumiec.

3) aby dowiedzie¢ sie, czy dana osoba chce porozumiewac sie w jezyku
migowym, za pomocg gestow, piszgc czy mowigc, pracownik powinien
obserwowac, jakie osoba niestyszgca daje sygnaty. Jezeli nie zrozumie, co
mowi osoba niestyszgca lub niedostyszgca, powinien jg o tym poinformowac.

4) pamietaé, ze zanim zacznie mowic do osoby niedostyszgcej lub niestyszgcej,
powinien upewni¢ sie, ze klient na niego patrzy. Aby zwréci¢ uwage osoby
Z niepetnosprawnoscig stuchu, mozna delikatnie dotkngc jej ramienia lub
pomachac do niej reka.

5) Powinien powtorzy¢ wypowiedz, mozliwie innymi stowami, jesli osoba
niedostyszgca jej nie zrozumie.

6) Zadbag, o ile to mozliwe, by rozmowa byta prowadzona w oddzielnym
pomieszczeniu, by zapewnic¢ osobie z dysfunkcjg stuchu komfort akustyczny,
ponadto ciche otoczenie utatwia komunikacje.

7) Poswieci¢ osobie z zaburzeniami mowy (np. po udarze, jgkajgcej sie) petng
uwage i z cierpliwoscig dac jej sie wypowiedzie€. Nie nalezy przerywac jej ani
konczy¢ za nig zdan. Jesli pracownik ma problem ze zrozumieniem
wypowiedzi klienta, powinien uprzejmie poprosi¢ go o powtérzenie.

Paragraf 7. Obstuga oséb z niepetnosprawnoscia
intelektualng

. Urzad zapewnia informacje i mozliwo$¢é komunikacji w tekscie fatwym do czytania

i zrozumienia (tekst ETR).

Wyznaczony pracownik urzedu po uzyskaniu informaciji, ze w instytucji pojawita

sie osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng bgdz innymi dysfunkcjami

poznawczymi, powinien:

1) w czasie rozmowy z klientem uzywac prostych zdan pojedynczych. Diuzsze
wypowiedzi nalezy podzieli¢ na krétsze czesci, a po kazdej z nich upewnic sie
czy rozmowca prawidtowo jg zrozumiat.



2) dostosowaé tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby
Z niepetnosprawnoscia.

3) stosowac powtorzenia, ktdore pomogg zrozumie¢ wazne informacje i je
zapamietac.

4) na koniec rozmowy upewnic sie, ze klient zrozumiat komunikat i wie, co dale;
zrobic.

5) wykazac¢ sie szacunkiem, cierpliwoscig i zrozumieniem.

. Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng moga przyj$¢ do urzedu
w towarzystwie asystenta. Pracownik powinien zawsze moéwi¢ wprost do klienta,
nie do jej asystenta.

Paragraf 8. Obstuga oséb w spektrum autyzmu

. Urzad zapewnia informacje i mozliwos¢ komunikacji w tekscie tatwym do czytania
i zrozumienia (tekst ETR).

. Wyznaczony pracownik urzedu po uzyskaniu informaciji, ze w instytucji pojawita
sie osoba w spektrum autyzmu badz innymi zaburzeniami funkcji poznawczych,
powinien:

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

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

3) nie zniechecac sie, gdy osoba z autyzmem nie patrzy w oczy podczas
rozmowy. Mimo tego nalezy zwracac sie wprost do niej.

4) Dac rozmowcy czas na odpowiedz i cierpliwie czekac, jesli nie odpowiada od
razu na pytania. Ewentualnie warto powtérzy¢ pytanie.

5) Zachowac sie w przewidywalny sposéb. Uprzedza¢ o zmianach i nastepnych
krokach w dziataniu. Nie zaskakiwac.

6) Unikac abstrakcyjnych poje¢, zartéw, ironii, dwuznacznosci, porownan
i metafor. Rozmawiajgc z osobg w spektrum autyzmu nalezy mowié
o konkretach — krétkie, proste komunikaty werbalne.

7) Jasno formutowaé swoje oczekiwania — osoby z zaburzeniami w spektrum
autyzmu nie czytajg miedzy wierszami, majg duze trudnosci, zeby domyslic
sie, co czujg lub myslg inne osoby, jakie majg intencje.

8) Dostosowac tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby
Z niepetnosprawnoscia.

9) Upewni¢ sie, ze rozmdwca rozumie i wie co ma dalej zrobi¢ — warto pamietac,
ze niektére osoby z zaburzeniami ze spektrum autyzmu potrzebujg doktadnej
instrukcji wykonania czynnosci lub zadania, pomocne bedzie wiec
przygotowanie szczegdtowego schematu postepowania, najlepiej w formie
pisemnej (regulamin, instrukcja).

10) Wykaza¢ sie szacunkiem, cierpliwoscig i zrozumieniem.

11) Zawsze mowié wprost do klienta, nie do jego asystenta jesli ten jest obecny.



Paragraf 9. Wniosek o zapewnienie dostepnosci

1. Osoba ze szczegdlnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy, po
wykazaniu interesu faktycznego, ma prawo wystgpi¢ z wnioskiem o zapewnienie
dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej, zwanym dalej
"wnioskiem o zapewnienie dostepnosci”.

2. Whniosek o zapewnienie dostepnosci sktadany jest do Urzedu Gminy Radowo
Mate.

Paragraf 10. Postanowienia koncowe

Niezaleznie od zapiséw niniejszej procedury, kazdy pracownik urzedu, majac na
uwadze zapisy Konwencji ONZ o prawach osob niepetnosprawnych, zobowigzany
jest okazac osobie z niepetnosprawnoscig wszelkg pomoc.
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