ZARZADZENIE NR 92/2026
STAROSTY KARKONOSKIEGO

z dnia 29 pazdziernika 2026 r.

w sprawie utworzenia Procedury obstugi osob ze szczegélnymi potrzebami w Starostwie
Powiatowym w Jeleniej Gorze

Na podstawie art. 34 ust. 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (tj. Dz. U.
z 2025 r. poz. 1684 z pézn. zm.), art. 6 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci
osobom ze szczegolnymi potrzebami (Dz.U. z 2024 r., poz. 1411 z p6zn. zm.) oraz w zwigzku z art. 9
ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania si¢ (Dz. U. z
2023 r. poz. 20) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1.1 Wprowadzam Procedure obstugi osoéb ze szczegdlnymi potrzebami w Starostwie
Powiatowym w Jeleniej Gorze stanowigcg Zatgcznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

2. Zobowigzuje si¢ pracownikow Starostwa Powiatowego w Jeleniej Gorze do stosowania zasad
okreslonych w Procedurze.

§ 2. Wykonanie niniejszego zarzadzenia powierza si¢ dyrektorom wydzialéw/ biur oraz
pracownikom na samodzielnych stanowiskach pracy.

§ 3. Traci moc Zarzadzenie Starosty Karkonoskiego nr 86/2026 z dnia 30 wrze$nia 2026 r. w
sprawie utworzenia Procedury obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w Starostwie Powiatowym w
Jeleniej Gorze.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zalacznik Nr 1 do zarzadzenia Nr 92/2026
Starosty Karkonoskiego
z dnia 29 pazdziernika 2026 r.

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

Procedura obslugi 0sab ze szczegolnymi potrzebami w Starostwie
Powiatowym w Jeleniej Gorze.

1.Niniejsza procedura zwana dalej ,,Procedura” okresla standard obstugi os6b ze
szczegOlnymi potrzebami.

2. Celem wprowadzenia procedury obstugi 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami jest stworzenie
Urzedu przyjaznego i dostepnego poprzez traktowanie 0s6b ze szczeg6lnymi potrzebami w
sposob zapewniajacy im poczucie bezpieczenistwa i komfortu.

§ 1 Postanowienia ogolne

1. Ilekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:
a) osobie ze szczeg6lnymi potrzebami lub kliencie — nalezy przez to rozumiec ,.kazdq osobe,

ktéra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na
okolicznosci, w ktorych sie znajduje, musi podja¢ dodatkowe dziatania lub zastosowac
dodatkowe $rodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia
na zasadzie rownosci z innymi osobami” W szczego6lnosci sa to m. in. osoby o ograniczonej
mozliwos$ci poruszania sie, niewidome i stabowidzace, gluchoniewidome, ghuche i
stabostyszace, majace problemy z komunikacja, osoby w spektrum autyzmu, osoby z
trudnos$ciami poznawczymi lub z niepelnosprawnoscia intelektualng, osoby w kryzysie
psychicznym, osoby z epilepsja, osoby z czasowa niepetnosprawnoscia, starsze lub
przewlekle chore, opiekunowie z matymi dzie¢mi, kobiety w ciazy, osoby z nieporecznym
bagazem, cudzoziemcy nieznajacy jezyka polskiego, osoby niskoroste lub wysokoroste oraz
osoby z otyloscia, a takze osoby wykluczone cyfrowo. Definicje osoby ze szczeg6lnymi
potrzebami zawiera art. 2 pkt 3 ustawy o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczeg6lnymi
potrzebami z dnia 19 lipca 2019 r.;

b) Urzedzie - nalezy przez to rozumiec Starostwo Powiatowe w Jeleniej Gorze;

c) pracowniku — nalezy przez to rozumie¢ pracownika zatrudnionego w Starostwie
Powiatowym w Jeleniej Gorze;

d) pracowniku merytorycznym - nalezy przez to rozumie¢ pracownika zatrudnionego w
Starostwie Powiatowym w Jeleniej Gorze do zapewnienia obstugi okreslonej kategorii spraw
dla ktorych wlasciwy jest Urzad;

e) ustawie o dostepnosci- nalezy przez to rozumiec¢ ustawe z dnia 19 lipca 2019 . o
zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczeg6lnymi potrzebami;
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f) ustawie o jezyku migowym- nalezy przez to rozumiec¢ ustawe z dnia 19 sierpnia

2011 r. o jezyku migowym i innych Srodkach komunikowania sie;

g) ustawie o dostepnosci cyfrowej- nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 4 kwietnia
2019 1. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw
publicznych;

h) ustawie o rehabilitacji- nalezy przez to rozumiec ustawe z dnia 27 sierpnia

1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu os6b niepelnosprawnych.

2. Obstuga oséb ze szczego6lnymi potrzebami odbywa sie w:

a) budynku przy ul. J. Kochanowskiego 10 w Jeleniej Gorze w kancelarii i w wydziatach
merytorycznych;

b) budynku przy ul. Podchorazych 15 w Jeleniej Gorze w kancelarii i w wydziatach
merytorycznych;

3. Kazdy pracownik Urzedu zobowigzany jest do udzielania niezbednej pomocy osobom
ze szczegO6lnymi potrzebami przebywajacymi na terenie Urzedu, kierujac sie empatiq
i poszanowaniem niezaleznosci tych oséb.

4. Kazdy pracownik Urzedu udziela osobie ze szczeg6lnymi potrzebami pomocy w dotarciu
do miejsca obstugi, a w razie takiej koniecznosci, udaje sie do niego i realizuje sprawe
na miejscu, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku.

5. Pracownik punktu kancelaryjnego Starostwa przeprowadza wstepng rozmowe z 0sobg ze
szczegblnymi potrzebami w celu ustalenia charakteru sprawy, ktéra ta osoba zamierza
zalatwiC w urzedzie. Nastepnie zawiadamia pracownika merytorycznego, ktory jest wlasciwy
do zalatwienia danej sprawy, o przybyciu takiej osoby i koniecznosci jej obstuzenia lub
pracownik merytoryczny rozmawia bezposrednio z osobg ze szczeg6lnymi potrzebami o
mozliwos$ciach zalatwienia sprawy. W razie potrzeby obstuga odbywa sie w dostepnym
architektonicznie, alternatywnym miejscu (np. na parterze budynku), z dojSciem wolnym od
przeszkod (reklam, potykaczy, banerow itp.). Pracownik pomaga w czynnosciach fizycznych
na trasie poruszania sie klienta, takich jak otwieranie ciezkich drzwi czy zapalanie $wiatta.

6. Kazdy ma prawo poinformowac o braku dostepnosci architektonicznej
lub informacyjno - komunikacyjnej na podstawie art. 29 ustawy o dostepnosci.

7. Osoba ze szczegdlnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy ma prawo,

po wykazaniu interesu faktycznego, do wystgpienia z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci
— na podstawie art. 30 ustawy o dostepnosci. Wzor wniosku zamieszczony jest na

stronie internetowej w zakladce bip.powiatkarkonoski.eu/deklaracja-dostepnosci oraz stanowi
zalacznik nr 1 do niniejszej procedury.

8. Wniosek mozna ztozy¢ w dowolnej formie:
a) osobiscie w kancelarii;
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b) pisemnie za posrednictwem poczty na adres: ul. J. Kochanowskiego 10, 58-500 Jelenia
Gora;

) za pomoca poczty elektronicznej e-mail.: sekretariat@powiatkarkonoski.eu;
d) poprzez e-Doreczenia, adres skrytki to: PL-23356-50155-GBEEJ-19.

9. Wniosek o zapewnienie dostepnosci rejestruje sie w kancelarii urzedu, a nastepnie
przekazuje sie koordynatorowi ds. dostepnosci.

10. Zapewnienie dostepnosci nastepuje bez zbednej zwloki, nie p6zniej niz w terminie
14 dni od dnia ztozenia wniosku.

11. Jesli zapewnienie dostepnosci nie jest mozliwe w ustalonym terminie niezwlocznie
powiadamia sie o tym wnioskodawce, wskazujqc przyczyny opdznienia i podajac nowy
termin zapewnienia dostepnosci (nie dluzszy niz 2 miesiace od dnia ztozenia wniosku
0 zapewnienie dostepnosci).

12. W przypadku braku mozliwo$ci zapewnienia dostepnosci zawiadamia sie o tym
wnioskodawce uzasadniajac przyczyne z jednoczesnym zapewnieniem dostepu
alternatywnego.

13. W przypadku niedochowania terminéw, o ktéorym mowa w ust. 10-11, lub w przypadku
braku zapewnienia dostepnosci, klientowi przystuguje prawo ztozenia skargi na brak
dostepnosci do Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Os6b
Niepelnosprawnych w trybie okreslonym w ustawie o dostepnosci.

14. Urzad zapewnia, na wniosek osoby ze szczeg6lnymi potrzebami, wybrang forme
komunikacji zgodnie z ustawa o jezyku migowym. Wzér wniosku o udostepnienie ustugi
stanowi zalgcznik nr 2 do procedury. Zgtoszenie checi skorzystania z ustugi klient moze
whniesc:

a) osobiscie w kancelarii;

b) pisemnie za poSrednictwem poczty na adres: ul. J. Kochanowskiego 10, 58-500 Jelenia
Gora;

) za pomoca poczty elektronicznej e-mail.: sekretariat@powiatkarkonoski.eu;

d) poprzez e-Doreczenia, adres skrytki to: PL-23356-50155-GBEEJ-19.

15. Osoby doswiadczajace trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu sie moga
wykorzysta¢ przystugujace im prawo do skorzystania z pomocy Srodkéw wspierajacych
komunikowanie sie. Kontakt z Urzedem jest mozliwy w szczego6lnosci:

a) osobiscie w kancelarii;

b) pisemnie za posrednictwem poczty na adres: ul. J. Kochanowskiego 10, 58-500 Jelenia
Gora;

c) telefonicznie nr: 75 64 73 100, 75 64 73 136;

d) za pomoca poczty elektronicznej e-mail.: sekretariat@powiatkarkonoski.eu, koordynator:
v.krzeminska@powiatkarkonoski.eu;
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e) poprzez e-Doreczenia, adres skrytki to: PL-23356-50155-GBEEJ-19;
f) przez komunikacje audiowizualna.

16. Urzad zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie korzystajacej z psa asystujacego,
o ktorym mowa w art. 2 pkt 11 ustawy o rehabilitacji.

17. Urzad umozliwia klientowi poruszanie sie oraz dotarcie wraz z psem do stanowiska
obstugi (np. przez odstawienie zbednego krzesta przy ladzie, aby umozliwi¢ psu pozostanie
blisko klienta podczas procesu obstugi).

18. Urzad zapewnia osobom ze szczeg6lnymi potrzebami czeSciowa dostepnos¢ cyfrowa
strony internetowej, w tym biuletynu informacji publicznej. W przypadku problemow
technicznych niezaleznych od urzedu, zapewniony jest dostep alternatywny, ktory w
szczegblnosci polega na zapewnieniu kontaktu telefonicznego pod numerem 75 64 73 241
lub za posrednictwem Srodkéw komunikacji elektronicznej: e-mail: bit@powiatkarkonoski.eu

19. Urzad zapewnia informacje o rozktadzie pomieszczen w budynku oraz zakresie zadan
wydzialdow merytorycznych, co najmniej w sposob wizualny, poprzez zamontowane
infokioski dostosowane obstuga do potrzeb 0séb ze szczegélnymi potrzebami oraz tablice
informacyjne.

20. Informacje zwiekszajace dostepnos¢ obstugi osob ze szczeg6lnymi potrzebami w
urzedzie, w tym dane kontaktowe koordynatora do spraw dostepnosci, publikowane sa na
stronie internetowej: bip.powiatkarkonoski.eu

§ 2 Szczegolowe zasady obshlugi 0sdb ze szczegolnymi potrzebami

1. W zakresie obslugi 0séb z niepelnosprawnoscia ruchu i osob majacych trudnosci

W poruszaniu sie:

Urzad zapewnia czesciowo wolne od barier architektonicznych przestrzenie komunikacyjne
w budynkach, czyli szerokie korytarze i hole, schody, winde, platforme schodowa.

Budynki Starostwa Powiatowego w Jeleniej Gérze potozone sg przy ul. J. Kochanowskiego
10 oraz przy ul. Podchorazych 15. Przed budynkami wyznaczono miejsca parkingowe

dla os6b niepelnosprawnych. W budynku brak jest oznaczen w alfabecie Braille’a oraz
oznaczen kontrastowych lub w druku powiekszonym dla os6b niewidomych i
stabowidzacych. W budynkach Starostwa zostaty zainstalowane petle indukcyjne. Budynek
przy ul. J. Kochanowskiego 10 jest czeSciowo przystosowany dla oséb niepelnosprawnych.
Do gtéwnego wejscia do budynku prowadzi platforma podjazdowa o niskim nachyleniu. Dla
0s6b poruszajacych sie na wozkach, przy udziale platformy przyschodowej, dostepny jest
korytarz i pomieszczenia na parterze pierwszym i drugim pietrze. Przed glownym wejSciem
do budynku umieszczony jest dzwonek, za pomoca ktoérego osoba z niepelnosprawnoscia
ruchowa moze wezwac pracownika stuzacego pomoca przy obstudze platformy. W budynku
nie ma windy. Istnieje mozliwo$¢ uméwienia spotkania z klientem w jednym z dostepnych
pomieszczen znajdujacych sie na parterze. Toaleta dla osob z niepelnosprawnoscia znajduje
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sie na parterze, na wprost klatki schodowej. Budynek przy ul. Podchorazych 15 jest
czesciowo przystosowany dla oséb z niepelnosprawnoscia ruchowa. Korytarze, klatki
schodowe oraz winda znajdujace sie w budynku sa ogélnodostepne. Punkt kancelaryjny
znajduje sie na parterze (poziom 0) w pierwszym pomieszczeniu po lewej stronie od wejscia
na dang kondygnacje budynku. W budynkach Urzedu zostaty zainstalowane infokioski
ulatwiajqce obstuge 0séb ze szczegdlnymi potrzebami.

W komunikacji z osobg z niepetlnosprawnoscia ruchu pracownik stosuje nastepujace zasady:
a) pyta bezposrednio klienta, czy i w jaki spos6b moze mu poméc oraz jaka forma wsparcia
bedzie odpowiednia;

b) wskazuje miejsce obstugi, do ktérego mozna swobodnie podjecha¢ wozkiem lub skuterem;
¢) wychodzi zza kontuaru lub biurka, jezeli stanowisko obstugi jest umieszczone zbyt wysoko
i prowadzi rozmowe na tym samym poziomie co klient (siedzac lub stojac w wiekszej
odlegtosci);

d) proponuje niezwtocznie miejsce siedzace klientowi poruszajacemu sie o kuli, chodziku,
lasce lub z balkonikiem, a takze seniorom, osobom z otyloscig i kobietom w ciazy;

e) proponuje obstuge poza kolejnoscia osobom z niepelnosprawnoscig ruchu, po uprzednim
zapytaniu, czy zyczq sobie takiego udogodnienia;

f) udostepnia sztywne i stabilne podktadki do pisania, jesli klient musi odrecznie wypehic
formularz lub ztozy¢ podpis;

g) umozliwia, o ile przepisy na to zezwalaja, alternatywne formy podpisu osobom, ktére nie
moga ztozy¢ tradycyjnego podpisu wlasnorecznie;

h) akceptuje specjalistyczne technologie asystujace klienta (komunikatory sterowane
wzrokiem) i zapewnia czas niezbedny do ich obstugi.

2. W zakresie obslugi 0s6b z niepelnosprawnoscia wzroku i os6b majacych trudnosci

w widzeniu:

a) Urzad zapewnia czesciowo elektroniczny dostep do dokumentow, informacji o swojej
dzialalnosci, regulaminach i procedurach zgodnie z wymaganiami okreslonymi w ustawie

o dostepnosci cyfrowej;

b) Urzad zapewnia wolng przestrzen i stara sie, by na drodze osoby z niepelnosprawnoscia
wzroku nie znajdowaty sie zadne przeszkody, istnieje takze mozliwos¢ odprowadzenia osoby
niewidome] do konkretnego pomieszczenia dowolnego wydziatu lub biura;

c¢) pracownik podchodzi do osoby niewidomej od przodu, przedstawia sie, podaje swoja
funkcje i pyta, w jaki sposéb moze pomoc;

d) prowadzac osobe niewidoma, pracownik po uzyskaniu zgody podaje jej swoj tokie¢, idzie
pot kroku przed nig, krotko opisuje przestrzen i informuje na biezaco o przeszkodach (np.
,2uwaga, schody w dot”)

e) pracownik postuguje sie precyzyjnymi okre$leniami kierunku i potozenia (np. ,,po prawej”,
,»przed Pania/Panem, zasada ,tarczy zegara”), unikajac sformutowan ,,tutaj”, ,,tam” oraz
odniesien do kolorow;

f) pracownik uprzedza klienta stownie o kazdym kontakcie dotykowym, o oddaleniu sie od
stanowiska i powrocie oraz informuje na biezaco o wykonywanych czynno$ciach;
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g) pracownik nie dotyka, nie rozprasza i nie karmi psa przewodnika: za zgoda wlasciciela
moze zaproponowac psu miske z woda;

h) pracownik nie dotyka, nie chwyta ani nie przestawia biatej laski bez wyraznej zgody jej
posiadacza;

i) klient sam okres$la, w jakiej formie chce otrzymac¢ materiaty i dokumenty (np. druk
powiekszony, plik elektroniczny dostepny dla czytnikéw ekranu, alfabet Braille'a)

j) Urzad zapewnia udostepnienie dokumentow z powiekszong czcionka (minimum 16 pkt.
kréj bezszeryfowy, wysoki kontrast) po uprzednim zapytaniu klienta o preferowane
parametry;

k) w Wydziale Komunikacji funkcjonuje system kolejkowy wizualny i dZzwiekowy;

1) pracownik merytoryczny pomaga, za zgoda tej osoby, wypetni¢ dokumenty, nastepnie
odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis;

m) Urzad udostepnia na zadanie ramke do podpisu ulatwiajaca samodzielne ztozenie podpisu
we wlasciwym miejscu;

n) pracownik akceptuje i wspolpracuje z technologiami asystujacymi klienta (np. czytnik
ekranu, notatniki brajlowskie, lupy elektroniczne, aplikacje mobilne).

3. W zakresie obslugi osob z niepelnosprawnoscia shuchu i osob z trudnosciami

w komunikowaniu sie:

a) Urzad zapewnia obstuge za pomoca ttumacza jezyka migowego on-line, a takze

z wykorzystaniem srodkéw wspierajacych komunikowanie sie, o ktérych mowa w art. 3
pkt 5 ustawy o jezyku migowym;

b) Urzad zapewnia klientowi dostep do urzadzen wspomagajacych styszenie, takie jak petle
indukcyjne;

c) pracownik merytoryczny zapewnia dogodne miejsce obstugi klienta przy uwzglednieniu
komfortu akustycznego;

d) Urzad 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 $rodkach
komunikowania sieg;

e) przed rozpoczeciem obstugi pracownik ustala, w jakim systemie klient chce sie
porozumiewac (polski jezyk migowy — PJM, system jezykowo-migowy — SJM, sposoby
komunikowania sie dla os6b gluchoniewidomych — SKOGN);

f) pracownik siada na tym samym poziomie co klient, przed rozpoczeciem mowienia upewnia
sie, ze klient na niego patrzy, mowi wyraznie, w minimalnie zwolnionym tempie i nie
odwraca gltowy, umozliwiajac czytanie z ruchu warg;

g) Urzad umozliwia kontakt za pomocg wiadomosci SMS, poczty elektronicznej,
komunikatorow oraz nagran wideo w PJM, a takze korzystanie z aplikacji transkrybujacych
mowe na tekst;

h) pracownik stosuje zasady jezyka prostego w komunikatach pisemnych, pamietajac, ze dla
osob Gluchych jezyk polski bywa drugim jezykiem, a urzad udostepnia podstawowe druki
i karty ustug w tekscie tatwym do czytania i rozumienia (ETR).

4. W zakresie obslugi 0sob niesamodzielnych, starszych, z niepelnosprawnoscia
intelektualng:
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a) na miejsce spotkania pracownik wybiera spokojne, ustronne miejsce pozbawione doptywu
bodZcéw, aby zredukowac stres klienta zwigzany z obecnoScia innych klientéw;

b) pracownik merytoryczny wyjasnia cel, przebieg spotkania i w czasie rozmowy z klientem
dostosowuje tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb klienta, stosuje
powtodrzenia, uzywa prostych zdan pojedynczych, dluzsze wypowiedzi dzieli na krétsze
czesci, a po kazdej z nich upewnia sie, czy rozmowca prawidtowo zrozumial komunikat;

¢) Urzad zapewnia mozliwo$¢ przyjscia w towarzystwie asystenta;

d) obstuga klienta odbywa sie w formie przez niego wybranej (linie telefoniczne, e-maile);
e) pracownik nie zak}ada z gory, ze klient nie posiada pelnej zdolnosci do czynnosci
prawnych, o ile z dokumentéw sprawy nie wynika inaczej;

f) Urzad udostepnia materiaty, instrukcje i formularze w tekscie tatwym do czytania i
rozumienia (ETR), a na prosbe klienta pracownik pomaga w wypekieniu wniosku;

g) pracownik korzysta ze wskazanego przez klienta systemu komunikacji alternatywnej i
wspomagajacej (AAC).

5. W zakresie obstugi 0sob z trudnosciami poznawczymi i spolecznymi, w tym osob w
spektrum autyzmu:

a) obstuga odbywa sie w otoczeniu wolnym od nadmiernych bodzc6w, pracownik w miare
mozliwo$ci wycisza urzadzenia emitujace nagle lub glosne dzwieki i ogranicza jaskrawe
oSwietlenie;

b) pracownik mowi spokojnie, nie okazuje zniecierpliwienia i daje klientowi czas na reakcje;
¢) pracownik stosuje jasna, zwiezla i dostowna komunikacje, unikajac metafor, zZartow oraz
regularnie upewnia sie, czy klient rozumie przekazywane informacje;

d) pracownik akceptuje, ze klient nie utrzymuje kontaktu wzrokowego lub nie odwzajemnia
sygnatow niewerbalnych i nie ocenia jego zachowania;

e) Urzad wskazuje spokojne miejsce do rozmowy, w ktorym klient moze odpocza¢ od
nadmiaru bodzcéw;

f) Urzad umozliwia korzystanie z komunikacji alternatywnej i wspomagajacej (AAC) oraz
wiasnych technologii asystujacych klienta;

g) Urzad udostepnia materiaty w prostym jezyku oraz tekscie tatwym do czytania i
rozumienia (ETR), a na zZyczenie klienta przesyta pliki w formie edytowalne;j.

6. W zakresie obslugi 0sob w kryzysie psychicznym:

a) pracownik tworzy spokojna, przyjazng atmosfere rozmowy, méwi spokojnie i nie okazuje
zniecierpliwienia;

b) pracownik formutuje krotkie, jasne wypowiedzi i daje klientowi czas na reakcje, a w razie
potrzeby powtarza informacje innymi stowami;

c) pracownik nie ocenia i nie krytykuje tego, co méwi klient i jak sie wyraza, wykazujac
zrozumienie dla trudnosci takich jak senno$¢, apatia czy zmieniony ton glosu;

d) Urzad umozliwia kontakt bezposredni (telefon, e-mail, konsultacje on-line, wiadomosci
SMS) osobom, ktore maja trudno$¢ z bezposrednimi interakcjami;

e) po spotkaniu pracownik moze przekazac¢ klientowi krotkie pisemne lub mailowe
podsumowanie ustalen i umozliwia zadanie pytan droga elektroniczna.
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§ 3 Podstawowe zasady obslugi osob ze szczegolnymi potrzebami

a) zanim pomozesz — zapytaj. Nie kazda osoba ze szczegélnymi potrzebami potrzebuje
pomocy. W przyjaznym otoczeniu zwykle sama Swietnie daje sobie rade. Pracownicy

Urzedu powinni kierowac sie w pierwszej kolejnosci poszanowaniem dla niezaleznoS$ci
klienta ze szczegdlnymi potrzebami;

b) uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego — badz taktowny. Niektore osoby

ze szczegOlnymi potrzebami utrzymujq rownowage dzieki swoim rekom, dlatego chwytanie
ich za nie — nawet w celu udzielenia pomocy — moze te rownowage zaklocic¢. Unikaj
dotykania oraz przestawiania ich wézka, kuli czy laski. Osoby ze szczeg6lnymi potrzebami
uwazajq je za czeS¢ swojej przestrzeni osobistej. Zawsze pytaj o zgode na kontakt fizyczny;

c) zwracaj sie zawsze bezposrednio do klienta ze szczegdlnymi potrzebami, nie prowadz
rozmowy z jego asystentem, przewodnikiem czy thumaczem jezyka migowego;

d) zwracaj sie do klienta ze szczeg6lnymi potrzebami z szacunkiem jak do kazdego innego
dorostego klienta, nie skupiajac sie na jego niepelnosprawnosci. Wiele o0séb z
niepelnosprawnosciami nie chce specjalnego traktowania, uwazaja to za przejaw
dyskryminacji. Wychodz naprzeciw szczeg6lnym potrzebom klienta i ograniczeniom
wynikajacym z jego niepelnosprawnosci, jednoczesnie starajac sie go traktowa¢ w sposob
naturalny i na réwni z innymi klientami;

e) nie rob zadnych zalozen. Kazda osoba ze szczegélnymi potrzebami, nawet pozornie
identyczna, jest inna i ma inne potrzeby. Ona najlepiej wie, co moze zrobi¢, a co w jej
przypadku jest niemozliwe. Nie podejmuj za klienta z niepelnosprawnoscia decyzji

co do tego, w jakich czynnosciach nie moze uczestniczy¢, gdyz wykluczanie go — nawet
kierujac sie checia pomocy — moze by¢ przejawem dyskryminacji;

f) reaguj uprzejmie na prosby osob ze szczeg6lnymi potrzebami. Jesli klient ze szczegdlnymi
potrzebami prosi o pewne zmiany i dostosowanie sie do jego szczego6lnych 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;

g) pamietaj, ze nie kazdy rodzaj niepelnosprawnosci jest widoczny. Moga sie zdarzy¢ tacy
klienci, ktérych prosby lub zachowanie wydadza sie dziwne. Moze to mie¢ zwigzek

z niepelnosprawnoscia danej osoby i jej specjalnymi potrzebami. W miare mozliwosci

szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli jednak klient zachowuje sie agresywnie, bardzo
nietypowo lub czujesz sie zagrozony, nie wahaj sie zapewnic sobie pomocy innych osdb.

8§ 4 Postanowienia koncowe

1. Niezaleznie od zapisow niniejszej procedury, kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek
okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczegbélnymi potrzebami i poszanowania

ich godnosci, a w razie potrzeby, za zgoda tej osoby, powinien pomo6c wypekni¢ dokumenty
i wskaza¢ miejsce na podpis, majac na uwadze zapisy Konwencji o prawach os6b
niepetnosprawnych, sporzadzonej w Nowym Jorku dnia 13 grudnia 2006 r. (Dz.U. z 2012 r.
poz. 1169)
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2. Niniejsza procedura ma zastosowanie rowniez wobec 0s6b o szczegolnych potrzebach
wynikajacych z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych i psychicznych
organizmu, ktére trwale lub okresowo utrudniaja, ograniczajq badZ uniemozliwiajaq
wypelnianie rol spotecznych.

3. W sprawach nieuregulowanych niniejsza Procedura stosuje sie dobre praktyki w zakresie
obstugi 0s6b ze szczegblnymi potrzebami oraz Standardy Dostepnosci w Samorzadzie,

w szczegoblnosci rozdziat 6 dotyczacy obstugi oséb ze szczegolnymi potrzebami.

4. Wszyscy pracownicy Urzedu sg zobowigzani do udzielenia bezposrednio wsparcia osobom
ze szczegOlnymi potrzebami podczas ewakuacji budynku przy ul. J. Kochanowskiego 10 w
Jeleniej Gorze oraz budynku przy ul. Podchorazych 15 w Jeleniej Gorze, zgodnie z instrukcja
bezpieczenstwa pozarowego.

5. Uwagi i wnioski dotyczace sposobu obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami klienci
moga zglaszac¢ bezposrednio do koordynatora do spraw dostepnosci.

6. Procedura podlega przegladowi i aktualizacji przez koordynatora do spraw

dostepnosci nie rzadziej niz raz na 2 lata.

7. Procedura podlega publikacji na stronie internetowej urzedu oraz w Biuletynie

Informacji Publicznej w formie dostepnej cyfrowo.
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Zalacznik Nr 1 do Zatgcznika Nr 1

Miejscowos¢, data

Whiosek o zapewnienie dostepnosci architektonicznej, informacyjno-komunikacyjnej

1. Imie i nazwisko:

2. Wskaz preferowang forme kontaktu ze strony naszego podmiotu i podaj wybrane dane
kontaktowe:

- telefonicznie:

- e-mailowo:

- korespondencyjnie:

- telefonicznie przez osobe trzecia:

-SMS:

3. Wskaz i krotko opisz brak dostepnosci:

architektonicznej:

5. Okresl rodzaj sprawy, ktéra chcesz zatatwi¢ w naszym podmiocie (jesli dotyczy)
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6. Wskaz preferowang forme otrzymania dokumentéw (zaznacz ,,X”):
- druk powiekszony:

- tekst tatwy do czytania i rozumienia (ETR):

- alfabet Braille a:

- dostepny cyfrowo i edytowalny plik elektroniczny:

- nagranie w polskim jezyku migowym PJM):

- inna (jaka):

7. Wnosze o obstuge poza kolejnoscia ze wzgledu na trudnoSci w poruszaniu sie, staniu lub
trudnosci poznawcze: TAK / NIE

Podpis wnioskodawcy
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Zakacznik Nr 2 do Zatgcznika Nr 1

Miejscowos¢, data

Whiosek o bezplatne zapewnienie thumacza jezyka migowego

Na podstawie art. 12 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym

i innych srodkach komunikowania sie wnioskuje o udzielenie §wiadczenia:

e-mail — kontakt za poSrednictwem e-maila

1. Informacja dotyczaca wybranej metody komunikowania sie:
e polski jezyk migowy (PJM);
e system jezykowo-migowy (SJM);
e sposoby komunikowania sie os6b gluchoniewidomych (SKOGN);
e pomoc osoby przybranej (art. 3 pkt 1 ustawy o jezyku migowym).

2. Proponowany termin udzielenia Swiadczenia (po uptywie co najmniej 3 dni roboczych

od zlozenia wniosku, z wylaczeniem sytuacji nagtych):

4. Oswiadczam, Ze jestem osobg uprawniong do bezptatnego korzystania z ustug thumacza
jezyka migowego zgodnie z ustawq z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
sSrodkach komunikowania sie.

Podpis wnioskodawcy
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