_,ZARZADZENIE NR 14 /2023 i
DYREKTORA OSRODKA POMOCY SPOLECZNEJ W KOSCIANIE

z dnia 31 grudnia 2023 r.

w sprawie ustalenia procedury obstugi oséb z szczegélnymi
) potrzebami )
w Osrodku Pomocy Spotecznej w Koscianie.

Na podstawie § 9 ust. 1 Statutu Osrodka Pomocy Spotecznej w Koscianie
nadanego Uchwalg nr XVIII/200/16 Rady Miejskiej Kosciana z dnia 24
listopada 2016 r. w sprawie Statutu Osrodka Pomocy Spotecznej
w Koscianie z pdzn. zm., w zw. z art. 4 ust. 2 pkt 1 i art. 6 Ustawy z dnia
19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami ( Dz. U. z 2022 r. poz. 2240 z pézn. zm.), art. 9 ust. 1 ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych s$rodkach
komunikowania sie (Dz. U. z 2023 r. poz. 20), zarzadzam co nastepuje:

§ 1. Ustalam procedure obstugi 0séb ze szczegblnymi potrzebami

w Osrodku Pomocy Spotecznej w Koscianie, zwang dalej ,Procedura”
stanowigcq zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2.Wykonanie Zarzadzenia powierzam Koordynatorowi ds. dostepnosci

w celu przekazania wszystkim pracownikom.

§ 3.Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Uzasadnienie
Do Zarzadzenia Nr 14 /2023
Dyrektora Osrodka Pomocy Spotecznej w Koscianie
z dnia 31.12.2023 r.

W Osrodku Pomocy Spotecznej w Koscianie obecnie nie obowigzuje
procedura wskazujgca standard obstugi 0séb z szczegbinymi potrzebami.
Celem wprowadzenia Procedury jest uszczegétowienie pracy Osrodka
jako jednostki przyjaznej i dostepnej oraz traktowanie oséb ze
szczegolnymi potrzebami w sposdéb zapewniajacy im poczucie
bezpieczenstwa i komfortu.



Zatgcznik nr 1 do Zarzgdzenia nr 14/2023

Dyrektora Osrodka Pomocy Spotecznej

w Koscianie

PROCEDURA OBSLUGI
0SOB ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI
w
OSRODKU POMOCY SPOLECZNEJ
W KOSCIANIE

Koscian, 31 grudnia 2023 r.



§ 1. Niniejsza procedura normuje sposOb postepowania pracownikow
Osrodka Pomocy Spotecznej w Koscianie (OPS) w stosunku do osdb ze
szczegOlnymi potrzebami.

§ 2. Celem wprowadzenia procedury obstugi oséb ze szczegdlnymi
potrzebami jest uszczegotowienie pracy OPS, jako jednostki przyjaznej
i dostepnej oraz traktujacej osoby ze szczegdlnymi potrzebami w sposéb
zapewniajacy im poczucie bezpieczenstwa i komfortu.

§ 3. Ilekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

1)Osobie ze szczegdlnymi potrzebami lub Kliencie - nalezy przez to
rozumiec osobe, o ktérej mowa w art. 2 pkt 3 ustawy z dnia 19 lipca 2019
r. 0 zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegélnymi potrzebami (Dz. U.
z 2020 r. poz. 1062 ze zm.), w szczegélnosci osoby o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie, niewidome, gtuche, stabo styszace,
z niepetnosprawnoscia intelektualng, starsze i kobiety w cigzy,

2)Podmiocie - nalezy przez to rozumieé OPS,

3)Pracowniku - nalezy przez to rozumiec¢ pracownika zatrudnionego w OPS,

§ 4. Kazdy pracownik OPS zobowigzany jest do udzielania niezbednej
pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami przebywajacymi na terenie
OPS, kierujac sie empatia i poszanowaniem niezaleznosci tych oséb.

§ 5. Kazdy pracownik OPS 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 zakonczonej obstudze
pomaga w opuszczeniu budynku.

§ 6. W przypadku braku mozliwosci zapewnienia osobie ze szczegdlnymi
potrzebami dostepnosci cyfrowej strony internetowej oraz BIP, OPS
zapewnia sie alternatywny dostep, ktéry w szczegdlnosci polega na
zapewnieniu kontaktu telefonicznego pod numerem 65-5120622,
669290929, fax 65-5120622 wew. 44 |ub za posrednictwem Srodkow
komunikacji elektronicznej e-mail poczta@ops.koscian.pl.

§ 7. Podmiot zgodnie z art. 6 pkt 3 lit. d ustawy z dnia 19 lipca 2019 r.
0 zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz. U.
z 2020 poz. 1062) zapewnia, na wniosek osoby ze szczegdlnymi
potrzebami, komunikacje w formie okreslonej w tym wniosku. Zgtoszenie
checi skorzystania ze Swiadczenia ustug Klient moze wnies¢ z przynajmniej
trzydniowym wyprzedzeniem:

1)Osobiscie w Punkcie Informacyjnym - parter w budynku OPS, ul.
Szczepanowskiego 1,



2)Pisemnie za posrednictwem poczty - Osrodek Pomocy Spotecznej
w Koscianie, ul. Szczepanowskiego 1, 64-000 Koscian,

3)Za pomocg poczty elektronicznej e-mail poczta@ops.koscian.pl,

4)Poprzez Elektroniczng Skrzynke (ePUAP), adres skrytki
/opskoscian/SkrytkaESP

§ 8. Podstawowe zasady obstugi osdb ze szczegdinymi potrzebami.

1. Zanim pomozesz - zapytaj. Nie kazda osoba ze szczegdlnymi potrzebami
potrzebuje pomocy. W przyjaznym otoczeniu zwykle sama Swietnie daje
sobie rade. Pracownicy OPS powinni kierowac sie w pierwszej kolejnosci
poszanowaniem dia niezaleznosci osoby ze szczegoéinymi potrzebami.

2. Uwazaj z inicjowaniem kontaktu fizycznego - badz taktowny. Niektére
osoby ze szczegdlnymi potrzebami utrzymuja réwnowage dzieki swoim
rekom, dlatego chwytanie ich za nie - nawet w celu udzielenia pomocy -
moze te rdwnowage zakioci¢c. Unikaj dotykania ich wodzka, kul czy laski.
Osoby ze szczegblnymi potrzebami uwazajg je za czesc ich przestrzeni
osobistej. Zawsze pytaj o0 zgode na kontakt fizyczny.

3. Zwracaj sie zawsze bezposrednio do osoby ze szczegdlnymi potrzebami.
Nie prowadz rozmowy z jej asystentem, przewodnikiem, ttumaczem jezyka
migowego. Zwracaj sie do osoby ze szczegdbinymi potrzebami jak do kazdej
innej osoby, nie skupiajac sie na jej niepetnosprawnosci. Wiele 0s6b
Z niepetnosprawnosciami nie chce specjalnego traktowania, uwazajq to za
przejaw dyskryminacji. Wychodz naprzeciw szczegdlnym potrzebom o0sob
ze szczegllnymi potrzebami i ograniczeniom wynikajagcym z  jej
niepetnosprawnosci, jednoczesénie starajac sie ja traktowaé w sposob
naturalny i na réwni z innymi osobami.

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

5. Reaguj uprzejmie na proséby o0sob ze szczegdlnymi potrzebami. Jesli
osoba ze szczegdlnymi

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 reagowal pozytywnie na prosby osob ze
szczegblnymi potrzebami.

6. Pamietaj, ze nie kazdy rodzaj niepetnosprawnosci jest widoczny. Moga
sie zdarzy¢ takie osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ktorych prosby lub



zachowanie  wydadzg sie dziwne. Moze to mie¢ zwigzek
z niepetnosprawnoscia danej osoby i jej specjalnymi potrzebami. W miare
mozliwosci szanuj potrzeby i prosby takiej osoby. Jesli jednak osoba
zachowuje sie agresywnie, bardzo dziwacznie lub czujesz sie zagrozony, nie
wahaj sie zapewnic sgbhie pomocy innych oséb.

§ 9. W zakresie obstugi 0s6b z niepetnosprawnoscig ruchu i oséb majacych
trudnosci w poruszaniu sie:

1) Dostepnos¢ budynku OPS przy ul. Szczepanowskiego 1 zostata
opisana w deklaracji dostepnosci.

2) Pracownik schodzi do osoby ze szczegélnymi potrzebami
i w zaleznosci od potrzeb udziela tej osobie pomocy w dotarciu do miejsca
obstugi przy uwzglednieniu wejscia takiej osoby ze sprzetem wspierajgcym
poruszanie sie (np. wbzek, kula, balkonik), stanowigcym integralng czes¢
jej przestrzeni osobistej lub realizuje sprawe na parterze budynku, a po
zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku Urzedu.

§ 10. W zakresie obstugi oséb z niepetlnosprawnoscig wzroku i oséb
majacych trudnosci w widzeniu:

1) Podmiot zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie
korzystajacej z psa asystujacego, o ktérym mowa w art. 2 pkt 11
ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu 0sob niepetnosprawnych (Dz. U. z 2021
r. poz. 573) bez koniecznosci wczesniejszego zgtoszenia tego faktu.
W tym celu nalezy umozliwi¢ Klientowi poruszanie sie oraz dotarcie
do poszczegdlnych pomieszczen wraz z psem asystujacym.

2) Podmiot zapewnia elektroniczny dostep do dokumentéw, informacji
0 swojej dziatalnosci, 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).

3) Podmiot zapewnia, by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig wzroku
nie znajdowaly sie zadne przeszkody, a przeszklone drzwi byly
odpowiednio (kontrastowo) oznaczone.

4) Pracownik 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).

5) Pracownik 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
dtonl Klienta we wilasciwe miejsce.

§ 11. W zakresie obstugi os6b z niepetnosprawnosciq stuchu i oséb
z trudnosciami w komunikowaniu sie:



1) Podmiot zapewnia obstuge za pomoca zdalnego dostepu online do
ustugi tlumacza przez strony internetowe i aplikacje, a takze
z wykorzystaniem Srodkéw wspierajacych komunikowanie sig,
o ktorych mowa w art. 3 pkt 5 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
0 jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie (Dz. U.
z 2017 r. poz. 1824). Potrzebe Klient moze wnie$¢ z przynajmniej
trzydniowym wyprzedzeniem:
osobiscie w Punkcie Informacyjnym - parter w budynku OPS, ul.
Szczepanowskiego 1, pisemnie za posrednictwem poczty — Osrodek
Pomocy Spotecznej w Koscianie, ul. Szczepanowskiego 1, 64-000
Koscian, Za pomocyg poczty elektronicznej e-mail
poczta@ops.koscian.pl, poprzez Elektroniczng Skrzynke (ePUAP),
adres skrytki /opskoscian/SkrytkaESP

2) 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.

3) Podmiot zapewnia Klientowi dostep do petli indukcyjnej
wspomagajacej styszenie .

4) Pracownik zapewnia dogodne miejsce obstugi Klienta przy
uwzglednieniu komfortu akustycznego.

5) Pracownik pyta Klienta o preferencje w zakresie formy obstugi (np.
jezyk migowy, jezyk gestdéw, jezyk pisany, jezyk mobwiony
odczytywany z ruchu warg) i udostepniania dokumentéw (np.
dokumenty z powiekszong czcionkg w tekscie tatwym do czytania).

§ 12. W zakresie obstugi o0s6b niesamodzielnych, starszych,
z niepelnosprawnoscig intelektualng:

1) Podmiot zapewnia informacje i mozliwos¢ komunikacji w tekscie
tatwym do czytania i zrozumienia oraz mozliwosé¢ przyjscia
w towarzystwie asystenta.

2) Pracownik w czasie rozmowy z Klientem dostosowuje tempo
wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb Klienta, stosuje
powtérzenia, uzywa prostych zdahn pojedynczych, a dtuzsze
wypowiedzi dzieli na krétsze czesci, a po kazdej z nich upewnia sig,
czy rozmowca prawidtowo zrozumiat komunikat.

§ 13. Standardy obstugi telefonicznej os6b ze szczegdinymi potrzebami,
w tym 0s6b z niepetnoprawnoscia:

1) telefon powinien by¢ odbierany niezwilocznie;

2) w trakcie obstugi Klienta telefon réwniez powinien by¢ odbierany, nalezy
poprosi¢ o numer kontaktowy i oddzwoni¢ jak tylko bedzie mozliwe, lub
umowic sie na telefon na konkretny termin/godzine;



3) po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawi¢ podajac imie,
nazwisko, stanowisko oraz nazwe dziatu OPS;

4) rozmawiajac przez telefon nalezy skupi¢ sie wytgcznie na prowadzeniu
rozmowy z interesantem, a wszystkie informacje przekazywaé tylko
i wytacznie bezposrednio rozmoéwcy;

5) nalezy zadba¢d o to, aby gtos brzmiat zyczliwie i pomocnie;

6) nalezy zadba¢ o intymnos$¢ rozmowy, do rozmdwcy nie powinny
dochodzi¢ odgtosy innych wspétpracownikéw;

7) gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszy(¢ telefon,

8) zanim zostanie wykonany telefon do klienta, nalezy sie przygotowac do
rozmowy (notatki, dokumenty itp.);

9) nalezy dopytac o szczegdty sprawy, z jaka dzwoni Klient;

10) nalezy przekazac wszystkie niezbedne informacje Klientowi i upewnic
sie, iz zrozumiat przekazang wiadomos¢;

11) po zakoniczeniu rozmowy nalezy poczekaé, az to rozmowca odiozy
telefon;

12) nalezy zawsze oddzwoni¢ w uméwionym terminie;

13) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gtoSnomoéwigcym nalezy
zawsze zapyta¢ rozméwce o zgode;

14) w razie potrzeby nalezy przetaczy¢ Klienta do innego pracownika, nalezy
zawsze mie¢ aktualne numery telefonu oraz nazwiska pozostatych
wspotpracownikéw i zadbaé, aby przekaza¢ im wszystkie najwazniejsze
informacje dotyczace Klienta;

15) nie nalezy dopuszcza¢ aby rozmoéwca czekat przy telefonie bez
wyrazniej informacji i prosby o cierpliwosc.

§ 14. Niezaleznie od zapiséw niniejszej procedury, kazdy pracownik OPS ma
obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami
z poszanowaniem ich godnosci, a w razie potrzeby, za zgoda tej osoby,
powinien pomdc wypetni¢ dokumenty i wskaza¢ miejsce na podpis.

§ 15. Niniejsza procedura ma zastosowanie rdéwniez wobec o0séb
0 szczegollnych potrzebach wynikajacych z posiadanych dysfunkcji
psychofizycznych, fizycznych i psychicznych organizmu, ktére trwale lub
okresowo utrudniaja, ograniczaja badz uniemozliwiaja wypetnianie rol
spotecznych.



