ZARZADZENIE NR ORG.120.7.2022
WOITA GMINY JUCHNOWIEC KOSCIELNY

z dnia 31 marca 2022 r.

w sprawie ustalenia procedury obstugi osob ze szczeg6lnymi potrzebami
w Urzedzie Gminy Juchnowiec Koscielny

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie
gminnym (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz. 559 583) , art. 4 ust. 2 pkt 1 i art. 6
ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze
szczego6lnymi potrzebami (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 1062) , art. 9 ust. 1 ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania
sie (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 1824 z pézn. zm."), zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Ustala sie procedury obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie
Gminy Juchnowiec Koscielny w zakresie:

1) obstugi os6b ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Gminy Juchnowiec
Koscielny - stanowigca zatacznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia,

2) obstugi 0séb ze szczegdlnymi potrzebami za posrednictwem poczty
elektronicznej - stanowigca zatgcznik nr 2 do niniejszego zarzadzenia,

3) obstugi 0sdéb ze szczegdlnymi potrzebami przez telefon - stanowigca
zatgcznik nr 3 do niniejszego zarzadzenia,

8§ 2. Wykonanie Zarzadzenia powierza sie pracownikom Urzedu Gminy
Juchnowiec Koscielny.

8§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Wit

mgr Krzysztof Marcinowicz

1) Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2022 r.
poz. 583 i 830.
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Zatacznik Nr 1 do zarzadzenia Nr ORG.120.7.2022
Wojta Gminy Juchnowiec Koscielny
z dnia 31 marca 2022 r.

PROCEDURA OBSLUGI OSOB ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI W URZEDZIE
GMINY JUCHNOWIEC KOSCIELNY

8§ 1. Procedura okresla standardy obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami
w Urzedzie Gminy Juchnowiec Koscielny i wymogi zwigzane z dostepnoscig
architektoniczng, przestrzenng i informacyjno-komunikacyjna.

§ 2. Celem procedury jest wdrozenie standardéw obstugi oséb ze
szczegollnymi potrzebami i wymogdéw zwigzanych z dostepnoscig
architektoniczng, przestrzenng i informacyjno-komunikacyjna.

8§ 3. Wejscie do budynku urzedu nie posiada podjazdu dla osob
niepetnosprawnych poruszajgcych sie przy pomocy przyrzadow ortopedycznych
oraz na wozkach inwalidzkich.

8§ 4. Osoby ze szczegolnymi potrzebami w Urzedzie Gminy Juchnowiec
Koscielny obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej zwtoki.

§ 5. 1. W zakresie obstugi 0s6b z niepetnosprawnosciami ruchu i oséb
z trudnosciami w poruszaniu sie:

a) pracownik urzedu przeprowadza wstepng rozmowe w celu ustalenia
charakteru zatatwianej sprawy. Jezeli charakter sprawy wymaga obecnosci
merytorycznego pracownika wowczas zostaje on powiadomiony i schodzi on do
osoby ze szczegolnymi potrzebami,

b) w zaleznosci od potrzeb udziela tej osobie pomocy w dotarciu do miejsca
obstugi z uwzglednieniem mozliwosci wejscia takiej osoby ze sprzetem
wspierajgcym poruszanie sie (np. wozek, kule, balkonik), stanowigcym
integralng czesé przestrzeni osobistej lub realizuje sprawe na parterze
budynku, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku urzedu,

c) pracownik obstugujacy w razie koniecznosci zapewnia podstawke do
podpisywania dokumentéw oraz podajnik na dokumenty w zasiegu rak oséb
poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich.

§ 5. 2. W zakresie obstugi 0sdb z niepetnosprawnoscig wzroku i pozostatych
0s6b majacych problemy z widzeniem:
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a) urzad zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie z psem asystujgcym
o ktérym mowa w art. 2 pkt 11 Ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r.
o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu os6b
niepetnosprawnych ( Dz. U. z 2021 r. poz. 573 ) bez koniecznosci
wczesniejszego zgtaszania tego faktu. W tym celu nalezy umozliwi¢ obstuge na
terenie budynku wraz z psem asystujagcym, ktéremu nalezy zapewni¢ miejsce
do odpoczynku wraz z miskg na wode,

b) urzad zapewnia elektroniczny dostep do dokumentow, informacji o swojej
dziatalnosci, regulaminach i procedurach,

c) urzad zapewnia by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig nie znajdowaty sie
zadne przeszkody,

d) pracownik merytoryczny pyta interesanta o preferencje w zakresie formy
obstugi i udostepniania dokumentéw (np. dokumenty drukowane powiekszong
czcionka, pliki elektroniczne w formach dostepnych dla programéw
udzwiekawiajacych np. pliki z rozszerzeniem doc.),

e) pracownik merytoryczny pomaga za zgodq interesanta wypetni¢ dokumenty,
nastepnie odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis.

§ 5. 3. W zakresie obstugi 0séb z niepetnosprawnoscig stuchu w tym osoéb
z trudnosciami w komunikowaniu sie:

a) pracownik merytoryczny zapewnia dogodne miejsce obstugi interesanta przy
uwzglednieniu komfortu akustycznego - bez zaktdcen, hatasu z zewnatrz itp.,

b) pracownik merytoryczny pyta interesanta o preferencje w zakresie formy
obstugi (np. jezyk migowy, jezyk gestow, jezyk pisany, jezyk mdéwiony
odczytywany z ruchu warg) i udostepniania dokumentow np. powiekszong
czcionkg w tekscie tatwym do czytania i zrozumiatym,

c) osoby doswiadczajace trudnosci w komunikowaniu sie mogq zatatwié sprawy
w urzedzie z pomocg tzw. "osoby przybranej,, ktéra moze by¢ kazda osoba
fizyczna, ktéra ukonczyta 16 lat i zostata wybrana przez osobe uprawniong,

d) zadaniem osoby przybranej jest pomoc w zatatwieniu spraw w urzedzie.
Osoba przybrana nie jest zobowigzana do przedstawienia dokumentow
potwierdzajacych znajomos¢ polskiego jezyka migowego (PIJM), systemu
jezykowo-migowego (SJM) ani sposobu komunikowania sie oséb
gtuchoniewidomych (SKOGN),

€) z pomocy osoby przybranej osoba uprawniona nie moze skorzysta¢ w sytuaciji,
gdy wnioskowane dane sg prawnie chronione ze wzgledu na ochrone informacji
niejawnych, a dostep do nich przystuguje wytacznie osobie uprawnionej,

f) urzad zapewnia dostep do $wiadczenia ustug ttumacza polskiego jezyka
migowego PIM,
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g) Swiadczenie to moze by¢ realizowane réwniez przez pracownika urzedu
postugujgcego sie PIM lub z wykorzystaniem srodkéw wspierajgcych
komunikowanie sig,

§ 5. 4. W zakresie obstugi oséb niesamodzielnych, starszych,
z niepetnosprawnoscig intelektualna:

a) urzad zapewnia informacje i mozliwos¢ komunikacji w tekscie fatwym do
czytania i zrozumienia oraz mozliwos¢ przyjscia w towarzystwie asystenta,

b) pracownik merytoryczny w trakcie obstugi interesanta dostosowuje tempo
wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb interesanta, uzywa
prostych zdan pojedynczych, stosuje powtorzenia i upewnia sie czy rozmoéwca
prawidtowo zrozumiat komunikat,

c) pracownik merytoryczny jest zobowigzany do obstuzenia osoby
niepetnosprawnej bez zbednej zwtoki.

§ 6. Niezaleznie od zapiséw procedury, kazdy pracownik urzedu jest
zobowigzany okazac osobie ze szczegdlnymi potrzebami wszelkg pomoc.
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Zatacznik Nr 2 do zarzadzenia Nr ORG.120.7.2022
Wojta Gminy Juchnowiec Koscielny
z dnia 31 marca 2022 r.

PROCEDURA OBSLUGI OSOB ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI ZA
POSREDNICTWEM POCZTY ELEKTRONICZNEJ

8§ 1. Procedura okresla standardy komunikacji poprzez poczte elektroniczng
i sposOb postepowania pracownikéw Urzedu Gminy Juchnowiec Koscielny
z osobami ze szczegdlnymi potrzebami.

§ 2. Celem procedury jest wdrozenie standardow i mozliwosci komunikacji
poprzez poczte elektroniczng dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

§ 3. Do obstugi poprzez poczte elektroniczng interesantéw ze szczegdlnymi
potrzebami wyznacza sie Panig Marzene Wroblewska - e-mail:
koordynator@juchnowiec.gmina.pl. Informacja bedzie dostepna réwniez na
stronie internetowej: www.juchnowiec.gmina.pl i w Biuletynie Informacji
Publicznej: bip.juchnowiec.gmina.pl.

§ 4. 1. Standardy obstugi za posrednictwem poczty elektronicznej:

a) wdrozenie i przeszkolenie pracownikow z zasad komunikacji poprzez poczte
internetowq,

b) nalezy miec¢ staty dostep do stuzbowej poczty elektronicznej w godzinach
pracy i regularnie sprawdzac jej zawartos¢,

c) nalezy odpowiada¢ na wiadomosci w mozliwie najszybszym terminie lub
wysytac informacje dotyczace terminu odpowiedzi,

d) nalezy odpowiednio tytutowaé wiadomosci e-mail, aby bezposrednio
nawigzywaty do zakresu tematycznego maila,

e) teksty wiadomosci powinny zawierac¢ zwrot powitalny, zwrot pozegnalny,
podpis oraz dane kontaktowe osoby wysytajacej,

f) w wiadomosci e-mail nalezy stosowac zasady jak w korespondencji
tradycyjnej, tekst powinien by¢ przejrzysty, czytelny, podzielony na akapity,

g) w przypadku zataczania do wiadomosci plikow nalezy powiadomié o tym
odbiorce w tresci maila.

§ 4. 2. Standardy dostepnosci tekstu pisanego nalezy zapewnic¢ poprzez:

a) kompozycje (podziat logiczny tekstu, najwazniejsze informacje w pierwszym
akapicie),

b) zrozumiatos¢ (prosty jezyk, krotkie zdania), mozna sprawdzi¢ zrozumiatos¢
napisanego tekstu poprzez narzedzie Jasnopis/Logios,

c) zrozumiate odniesienia do innych tresci czy linkéw.
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§ 4. 3. Standardy dostepnosci przesytanych zdjec i plikow graficznych nalezy
zapewni¢ poprzez:

a) opis alternatywny - tekst opisujgcy co widac na zdjeciu,

b) nie nalezy wysytac zdjec¢ bezposrednio wpisanych w tekst, rekomenduje sie
dotgczanie ich jako zatacznikow.

8§ 4. 4. Standardy dostepnosci - dokumenty w formacie DOC lub DOCX:

a) stosowanie nagtéwkow, ktére pozwalajg na nawigacje pomiedzy stronami
tekstu,

b) grafiki opatrzone opisami alternatywnymi,

c) uzywaj funkcji edytora tekstu (automatyczne listy, punktory, tabele, uzywanie
stylow zamiast tabulatora),

d) nie nalezy justowac tekstu, tekst powinien by¢ wyréwnany do lewej strony,
e) nie nalezy zmieniac kolorystyki tekstu na mato kontrastowa,
f) nalezy uzywac czcionek bezszeryfowych.

§ 4. 5. Standardy dostepnosci - dokumenty w formacie PDF:

a) generowanie plikow PDF zawsze powinno odbywac sie na pomocg opgcji
~ZAPISZ JAKO PDF”, nigdy jako “DRUKUJ JAKO PDF”,

b) nie zaleca sie skanowania dokumentéw do PDF,

d) w przypadku skandw dokumentu niezbedne jest, aby dla interesanta
wygenerowac jeszcze wersje tekstowg PDF.

8§ 5. 1. Niezaleznie od zapisow procedury kazdy pracownik urzedu jest
zobowigzany okazac osobie ze szczegdlnymi potrzebami wszelkg pomoc.

8§ 5. 2. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Gminy Juchnowiec
Koscielny obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej zwtoki.
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Zatacznik Nr 3 do zarzadzenia Nr ORG.120.7.2022
Wojta Gminy Juchnowiec Koscielny
z dnia 31 marca 2022 r.

PROCEDURA OBSLUGI OSOB ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ TELEFON

8 1. Procedura okresla standardy komunikacji telefonicznej i sposéb
postepowania pracownikow Urzedu Gminy Juchnowiec Koscielny z osobami ze
szczegollnymi potrzebami.

§ 2. Celem procedury jest wdrozenie standardow i mozliwosci komunikacji
telefonicznej dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami.

§ 3. Do obstugi telefonicznej interesantéw ze szczegdlnymi potrzebami
wyznacza sie Panig Marzene Wrdblewska - nr telefonu: 85 713 28 85. Informacja
bedzie dostepna rowniez na stronie internetowej: www.juchnowiec.gmina.pl iw
Biuletynie Informacji Publicznej: bip.juchnowiec.gmina.pl.

8§ 4. Standardy obstugi telefonicznej oséb ze szczegdlnymi potrzebami:
a) telefon powinien by¢ odbierany najpdzniej po 3 sygnale,

b) w trakcie obstugi interesanta w urzedzie telefon rowniez powinien by¢
odbierany, nalezy poprosi¢ o numer kontaktowy i oddzwonic¢ jak tylko bedzie to
mozliwe, lub umdwié sie na telefon na konkretny termin i godzine,

c) nalezy zawsze oddzwoni¢ w umowionym terminie,

d) na nieodebrane potaczenia zawsze nalezy oddzwoni¢, w przypadku
dtuzszej nieobecnosci wyznaczonej osoby zalecane jest przekierowanie
potgczen do osoby zastepujacej,

e) po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawi¢ podajac imie,
nazwisko, stanowisko oraz nazwe referatu urzedu,

f) rozmawiajgc przez telefon nalezy skupic sie wytacznie na prowadzeniu
rozmowy z interesantem, a wszystkie informacje przekazywac tylko i wytgcznie
bezposrednio rozmdwcy,

g) nalezy zadbac o to, aby gtos brzmiat zyczliwie i pomocnie,

h) nalezy zadba¢ o odpowiednie warunki rozmowy, do rozmowcy nie powinny
dochodzi¢ odgtosy innych wspoétpracownikéw,

i) zanim zostanie wykonany telefon do interesanta, nalezy sie przygotowac do
rozmowy (notatki, dokumenty itp.),

j) nalezy dopytaé o szczegodty sprawy, z jakg dzwoni interesant,

k) nalezy przekazac¢ wszystkie niezbedne informacje i upewnic sie, ze osoba
zrozumiata przekazang wiadomos¢,
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l) po zakonczeniu rozmowy nalezy poczekaé, az to rozmdwca odtozy telefon,

t) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gtoSnomdwigcym nalezy zawsze
zapyta¢ rozméwce o zgode,

m) w razie potrzeby nalezy przetgczyc interesanta do innego pracownika, nalezy
zawsze miec aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych
wspotpracownikéw i zadbaé, aby przekazac¢ im wszystkie najwazniejsze
informacje dotyczace interesanta,

n) nie nalezy dopuszczac aby rozmdwca czekat przy telefonie bez wyrazniej
informacji i prosby o cierpliwos¢.
8§ 5. 1. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik urzedu jest
zobowigzany okazac osobie ze szczegdlnymi potrzebami wszelkg pomoc.

8§ 5. 2. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Gminy Juchnowiec
Koscielny obstugiwane sg poza kolejnoscig bez zbednej zwtoki.
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