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Zatacznik do Zarzadzenia nr .../2026
Woéjta Gminy Tyrawa Woftoska z dnia ......... 2026 .

Procedura obstugi oséb ze szczegolnymi potrzebami w Urzedzie Gminy Tyrawa
Wotoska

§ 1. Postanowienia ogolne.

1.

Niniejsza Procedura obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami, zwana dalej ,,Procedurg”,

normuje sposéb postepowania pracownikéw Urzedu Gminy Tyrawa Wotoska w stosunku

do oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

Celem wprowadzenia procedury obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami jest

stworzenie urzedu przyjaznym i dostepnym oraz traktowania osdb ze szczegdlnymi

potrzebami w sposdb zapewniajgcy im poczucie bezpieczenstwa i komfortu.

llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

a)

b)
c)

d)

e)

f)

g)

,0sobie ze szczegdlnymi potrzebami lub kliencie” - nalezy przez to rozumiec ,kazda
osobe, ktdra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu
na okolicznosci, w ktdrych sie znajduje, musi podjgé dodatkowe dziatania lub
zastosowad dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢

w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami”. W szczegélnosci sg
to osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, niewidome i stabowidzace, gtuche
i stabostyszace, z niepetnosprawnoscia intelektualng, starsze, przewlekle chore,

z matymi dzieémi, kobiety w cigzy. Definicje osoby ze szczegdInymi zawiera art. 2 pkt.
3 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami (t. j. Dz. U. 2024 poz. 1411);

»,podmiocie” - nalezy przez to rozumieé Urzad Gminy Tyrawa Wotoska;

»pracowniku” - nalezy przez to rozumieé pracownika zatrudnionego w Urzedzie Gminy
Tyrawa Wotoska;

,pracowniku merytorycznym” - nalezy przez to rozumiec¢ pracownika zatrudnionego
w Urzedzie gminy Tyrawa Wotoska do zapewnienia obstugi okreslonej kategorii spraw,
dla ktérych wtasciwy jest podmiot;

,ustawie o dostepnosci” nalezy przez to rozumie¢ ustawe o zapewnieniu dostepnosci
dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami z dnia 19 lipca 2019 . (t. j. Dz. U. 2024 poz.
1411);

,ustawie o jezyku migowym” nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 19 sierpnia 2011
r. o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie (t. j. Dz. U. 2023 poz. 20);
»ustawie o dostepnosci cyfrowej” nalezy przez to rozumiec ustawe z dnia 4 kwietnia
2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw
publicznych. (t. j. Dz.U.2023 poz.1440);



10.

11.

12.

13.
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h) ,ustawie o rehabilitacji” nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 27 sierpnia 1997 .
o rehabilitacji zawodowe;j i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (t. j.
Dz. U. z 2025 poz. 913).
Kazdy pracownik podmiotu zobowigzany jest do udzielania niezbednej pomocy osobom
ze szczegblnymi potrzebami przebywajgcymi na terenie podmiotu, kierujgc sie empatia
i poszanowaniem niezaleznosci tych oséb.
Kazdy pracownik podmiotu udziela osobie ze szczegdlnymi potrzebami pomocy
w dotarciu do miejsca obstugi, a w razie takiej koniecznosci udaje sie do niego i realizuje
sprawe na miejscu, a po zakoriczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku.
Osoby ze szczegdlnymi potrzebami w razie potrzeby uzyskujg pomoc w wyznaczonym
stanowisku ds. pierwszego kontaktu. Stanowisko miesci sie na parterze budynku przy
wejsciu gtdwnym, po prawej stronie. W celu przywotania pracownika pierwszego
kontaktu nalezy uzy¢ dzwonka znajdujgcego sie na tym stanowisku.
Pracownik biura obstugi interesanta przeprowadza z osobg ze szczegdlnymi potrzebami
wstepng rozmowe w celu ustalenia charakteru sprawy, ktérg ta osoba zamierza zatatwic
w podmiocie. Nastepnie zawiadamia pracownika merytorycznego, ktéry jest wiasciwy do
zatatwienia danej sprawy o przybyciu takiej osoby i koniecznosci jej obstuzenia.
Kazdy ma prawo poinformowad urzad o braku dostepnosci architektonicznej lub
informacyjno - komunikacyjnej na podstawie art. 29 ustawy o dostepnosci.
Osoba ze szczegdlnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy ma prawo, po
wykazaniu interesu faktycznego, ztozy¢ wniosek o zapewnienie dostepnosci — na
podstawie art. 30 ustawy o dostepnosci. Wzér wniosku o zapewnienie dostepnosci
stanowi Zatgcznik nr 1 do Procedury i jest udostepniony na stronie internetowej Urzedu
www.bip.tyrawa.pl w zaktadce ,,Zapewnienie dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

potrzebami”.

Whiosek o zapewnienie dostepnosci mozna ztozy¢:

1) osobiscie lub przez petnomocnika w Sekretariacie Urzedu Gminy Tyrawa Wotoska,
38-535 Tyrawa Wotoska 175,

2) pisemnie za posrednictwem poczty na adres: Urzad Gminy Tyrawa Wotoska, 38-535
Tyrawa Wotoska 175,

3) za pomocgq poczty elektronicznej e-mail: urzad@tyrawa.pl

4) za posrednictwem skrzynki do e-Doreczen: AE:PL-96899-40524-UGTWC-22

Whiosek o zapewnienie dostepnosci rejestruje sie w sekretariacie urzedu a nastepnie

zawiadamia koordynatora ds. dostepnosci.

Zapewnienie dostepnosci nastepuje bez zbednej zwtoki nie pdzniej niz w terminie 14 dni
od dnia ztozenia wniosku — termin realizacji Swiadczenia uzgadnia sie ze zgtaszajgcym.
Jesli zapewnienie dostepnosci nie jest mozliwe w ustalonym terminie niezwtocznie
powiadamia sie o tym wnioskodawce, wskazujgc przyczyny opdznienia i podajgc nowy
termin zapewnienia dostepnosci (nie dtuzszy niz 2 miesigce od dnia ztozenia wniosku

0 zapewnienie dostepnosci).
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14. W przypadku braku mozliwosci zapewnienia dostepnosci zawiadamia sie o tym
whnioskodawce uzasadniajgc przyczyny, z jednoczesnym zapewnieniem dostepu
alternatywnego.

15. Urzad zapewnia osobom ze szczegdlnymi potrzebami dostepnosé cyfrowa strony
internetowej, w tym biuletynu informacji publicznej. W przypadku probleméw
technicznych niezaleznych od urzedu zapewniony jest dostep alternatywny, ktory
w szczegolnosci polega na zapewnieniu kontaktu telefonicznego pod numerem 13 46 569
31 lub za posrednictwem srodkéw komunikacji elektronicznej e-mail: urzad@tyrawa.pl

§ 2. Szczegotowe zasady obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami.

I. W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnoscig ruchu i oséb majacych trudnosci
W poruszaniu sie

1. Podmiot zapewni mozliwo$¢ skorzystania z przycisku znajdujgcego przy drzwiach
wejsciowych do budynku podmiotu, umozliwiajgcego wezwanie pracownika pierwszego
kontaktu, ktéry udzieli takiej osobie pomocy.

2. Urzad zapewnia wolne od barier architektonicznych przestrzenie komunikacyjne jedynie
na parterze budynku. W budynku Urzedu nie ma windy i wézkéw schodowych, na li ll
pietro mozna dostac sie wytacznie za pomocgy schodéw — w zwigzku z powyzszym
obstuga 0sdb z niepetnosprawnoscig ruchu i oséb majacych trudnosci w poruszaniu,
odbywa sie na parterze budynku, w wyznaczonym stanowisku ds. pierwszego kontaktu.

3. Dostepnosé budynkdw urzedu zostata opisana w deklaracji dostepnosci udostepnione;j
na stronie internetowej https://bip.tyrawa.pl/article/deklaracja-dostepnosci?m=156

4. W bezposrednim sgsiedztwie budynku Urzedu Gminy znajduje sie odpowiednio
oznakowane miejsce parkingowe dla oséb niepetnosprawnych.

5. Po ustaleniu sprawy pracownik ds. pierwszego kontaktu informuje pracownika
wiasciwego merytorycznie do rozpatrzenia sprawy o koniecznosci obstuzenia osoby ze
szczegblnymi potrzebami.

6. Pracownik merytoryczny schodzi do osoby ze szczegdlnymi potrzebami i w zaleznosci od
potrzeb udziela tej osobie pomocy w dotarciu do miejsca obstugi przy uwzglednieniu
mozliwosci wejscia takiej osoby ze sprzetem wspierajgcym poruszanie sie (np. wozek,
kula, balkonik), stanowigcym integralng czesc jej przestrzeni osobistej lub realizuje
sprawe na parterze budynku, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu
budynku urzedu.

Il. W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnoscig wzroku i oséb majacych trudnosci
w widzeniu

1. Podmiot zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie korzystajacej z psa
asystujgcego, o ktérym mowa w art. 2 pkt 11 ustawy o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb z niepetnosprawnosciami, bez koniecznosci
wczesniejszego zgtoszenia tego faktu. W tym celu nalezy umozliwi¢ klientowi poruszanie
sie oraz dotarcie do poszczegdlnych pomieszczen wraz z psem asystujagcym. Pracownik
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moze poprosi¢ wtasciciela psa o okazanie dokumentéw, ze pies jest psem
przewodnikiem/asystujgcym.
Podmiot zapewnia elektroniczny dostep do dokumentdw, informacji o swojej
dziatalnosci, regulaminach i procedurach zgodnie z wymaganiami okreslonymi w ustawie
o dostepnosci cyfrowe;j.
Podmiot zapewnia, by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig wzroku nie znajdowaty sie
zadne przeszkody, a przeszklone drzwi byty odpowiednio (kontrastowo) oznaczone.
Pracownik merytoryczny pyta klienta o preferencje w zakresie formy obstugi
i udostepniania dokumentéw (np. dokumenty drukowane z powiekszong czcionka).
Pracownik merytoryczny pomaga (za zgodg tej osoby) wypetni¢ dokumenty, nastepnie
odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis za pomocg specjalnej
ramki, a w razie potrzeby nakierowuje dton klienta we wtasciwe miejsce.
W zakresie obstugi osob z niepetnosprawnoscia stuchu i oséb z trudnosciami
w komunikowaniu sie
Podmiot zapewni obstuge za pomocg ttumacza jezyka migowego, a takze
z wykorzystaniem srodkéw wspierajgcych komunikowanie sie, o ktérych mowa
w art. 3 pkt 5 ustawy o jezyku migowym lub przez wykorzystanie zdalnego dostepu
online do ustugi ttumacza przez strony internetowe i aplikacje.
Podmiot zapewnia klientowi dostep do urzadzen wspomagajgcych styszenie (np. petle
indukcyjne, systemy Fm, urzadzenia oparte o inne technologie).
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. dokumenty z powiekszong czcionkg w tekscie tatwym
do czytania).
Podmiot, na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, zapewnia wybrang forme
komunikacji zgodnie z ustawg o jezyku migowym. Wzér wniosku o udostepnienie ustugi
stanowi zatgcznik nr 2 do Procedury. Zgtoszenie checi skorzystania ze Swiadczenia ustug
klient moze wnies¢ co najmniej 3 dni przed planowang wizytg w urzedzie, za pomoca:
1) osobiscie lub przez petnomocnika w Sekretariacie Urzedu Gminy Tyrawa Wotoska,
38-535 Tyrawa Wotoska 175,
2) pisemnie za posrednictwem poczty na adres: Urzagd Gminy Tyrawa Wotoska, 38-535
Tyrawa Wotoska 175,
3) za pomocg poczty elektronicznej e-mail: urzad@tyrawa.pl
4) za posrednictwem skrzynki do e-Doreczen: AE:PL-96899-40524-UGTWC-22
Podmiot zapewnia klientowi 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 sie.
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. W zakresie obstugi osob niesamodzielnych, starszych, z niepetnosprawnoscia

intelektualng

Podmiot zapewnia informacje i mozliwo$¢ komunikacji w tekscie tatwym do czytania

i zrozumienia oraz mozliwos¢ przyjscia w towarzystwie asystenta.

Pracownik merytoryczny w czasie rozmowy z klientem dostosowuje tempo wypowiedzi
i stownictwo do indywidualnych potrzeb klienta, stosuje powtdrzenia, uzywa prostych
zdan pojedynczych, a dtuzsze wypowiedzi dzieli na krétsze czesci, a po kazdej z nich
upewnia sie, czy rozmoéwca prawidtowo zrozumiat komunikat.

§ 3. Podstawowe zasady obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami.

1.

Zanim pomozesz — zapytaj. Nie kazda osoba ze szczegblnymi 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 szczegélnymi potrzebami.

Uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego — badz taktowny. Niektdre osoby ze
szczegblnymi potrzebami utrzymujg rdwnowage dzieki swoim rekom, dlatego chwytanie
ich za nie — nawet w celu udzielenia pomocy — moze te réwnowage zaktécic¢. Unikaj
dotykania ich wdzka, kul czy laski. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami uwazajg je za czesc
ich przestrzeni osobistej. Zawsze pytaj o zgode na kontakt fizyczny.

Zwracaj sie zawsze bezposrednio do klienta ze szczegdlnymi 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 jej niepetnosprawnosci. Wiele oséb z niepetnosprawnosciami nie chce
specjalnego traktowania, uwazajg to za przejaw dyskryminacji. Wychodz naprzeciw
szczegblnym potrzebom klienta i ograniczeniom wynikajgcym z jego niepetnosprawnosci,
jednoczesnie starajac sie go traktowaé w sposdb naturalny i na réwni z innymi klientami.
Nie réb zadnych zatozen. Kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami, nawet pozornie
identyczng, jest inna i ma inne potrzeby. Ona najlepiej wie, co moze zrobié, 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.

Reaguj uprzejmie na prosby osob ze szczegdlnymi potrzebami. Jesli klient ze
szczegblnymi potrzebami prosi o pewne zmiany i dostosowanie sie do jego szczegdlnych
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 reagowaé pozytywnie na prosby klienta.

Pamietaj, ze nie kazdy rodzaj niepetnosprawnosci jest widoczny. Mogg sie zdarzy¢ 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,
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bardzo dziwacznie lub czujesz sie zagrozony, nie wahaj sie zapewnic sobie pomoc innych

0s0b.
§ 4. Postanowienia koncowe.

1. Niezaleznie od zapiséw niniejszej procedury, kazdy pracownik Urzedu Gminy Tyrawa
Wotoska ma obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami
z poszanowaniem ich godnosci, a w razie potrzeby, za zgodg tej osoby, powinien poméc
wypetni¢ dokumenty i wskaza¢ miejsce na podpis.

2. Niniejsza procedura ma zastosowanie rowniez wobec oséb o szczegdlnych potrzebach
wynikajgcych z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych i psychicznych
organizmu, ktoére trwale lub okresowo utrudniajg, ograniczajg badz uniemozliwiajg

wypetnianie rél spotecznych.

Zatgczniki:

Zatacznik nr 1 — Wniosek o zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub
informacyjno — komunikacyjnej.

Zatacznik nr 2 -Whniosek o zapewnienie ttumacza jezyka migowego lub innego.



