ZARZADZENIE NR 65/2021
BURMISTRZA tOCHOWA

z dnia 21 czerwca 2021 r.

w sprawie Standardéw obstugi oséb ze szczegdélnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w tochowie

Na podstawie art.33 ust.3i5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z2020r.
poz. 713 z pdin. Zm.) oraz art.6 ustawy zdnia 19 lipca 2019r. ozapewnieniu dostepnosci osobom ze
szczegllnymi potrzebami (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 1062) w zwigzku z art. 9 ustawy z dnia 9 sierpnia 2011r.
o jezyku migowym iinnych $rodkach komunikowania sie (t.j. Dz. U. z2017r. poz. 1824) zarzadza sie, co
nastepuje:

§1.

1. Wprowadza sie Standardy obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w tochowie,
stanowigce Zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

2. Zobowiazuje sie pracownikéw Urzedu Miejskiego w tochowie do stosowania zasad okreslonych
w Procedurze.

§2.

Wykonanie zarzgdzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy tochow.

§3.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz tochowa

Robert Mirostaw Gotaszewski
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Zatacznik do Zarzadzenia nr 65/2021

Burmistrza tochowa z dnia 21 czerwca 2021 r.

Standardy obstugi osdb ze szczegélnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w tochowie

I. Postanowienia ogdlne.

§1.

1. Procedury okreslajg sposdb postepowania oraz standardy obstugi przez pracownikéw Urzedu
Miejskiego w tochowie 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami.

2. Celem wprowadzenia Procedury jest stworzenie Urzedu Miejskiego w tochowie przyjaznym
i dostepnym dla interesantdw ze szczegdlnymi potrzebami, w ktérym bedy traktowane
w sposéb zapewniajgcy im poczucie bezpieczenstwa i komfortu na zasadzie réwnego
traktowania.

§2.

1. Kaidy pracownik Urzedu Miejskiego w tochowie niezaleznie od niniejszych procedur
zobowigzany jest do udzielenia wszelkiej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami
przebywajgcymi na terenie Urzedu.

2. Pracownicy Urzedu zobowigzani sg do obstugi interesantéw z poszanowaniem ich godnosci.

3. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami obstugiwane sg poza kolejnoscia.

Il. Definicje

§3.

llekro¢ w Procedurze obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie Miejskim w tochowie jest
mowa o:
1) Procedurze - nalezy przez to rozumiec Procedure obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami;
2) pracowniku - nalezy przez to rozumiec osobe pozostajaca z pracodawcg w stosunku
pracy;
3) BOM — Biuro Obstugi Mieszkanca;

4) Urzad — Urzad Miejski w tochowie;
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5) osobie ze szczegdlnymi potrzebami - nalezy rozumiec osobe, ktéra ze wzgledu na swoje cechy
zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi
podja¢ dodatkowe dziatania lub zastosowac¢ dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery,

aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami.

lll. Obstuga oséb ze szczegdinymi potrzebami

§4.

BOM w tochowie znajduje sie na parterze po lewej stronie przy wejsciu gtéwnym. W przypadku
niemoznosci dotarcia interesanta do pomieszczen na pietrze istnieje mozliwos¢ zejscia pracownika

merytorycznego na parter i obstugi interesanta w dogodny dla niego sposdb.

§5.

1. Obstuga o0séb ze szczegdlnymi potrzebami, odbywa sie na parterze budynku w Biurze Obstugi
Mieszkanca. Interesanci mogg skorzystac¢ z pomocy pracownikéw Biura. Dostepny jest tam réwniez
stolik do wypetniania dokumentow.

2. Pracownik niezwtocznie udziela pomocy osobie ze szczegélnymi potrzebami.

3. Pracownik przeprowadza wstepng rozmowe z interesantem bedacym osobg ze szczegdlnymi
potrzebami w celu ustalenia charakteru zatatwianej sprawy.

4. Po ustaleniu przedmiotu sprawy, pracownik (BOM) moze:

1) udzieli¢ niezbednej porady i/lub wyjasnien,

2) wezwac pracownika merytorycznie odpowiedzialnego,

3) odebrac od interesanta i potwierdzi¢ wptyw do Urzedu pisma/ wniosku,

4) sporzadzi¢ za interesanta pismo/wniosek w sprawie wraz z adnotacjg o jego sporzgdzeniu
przez pracownika Urzedu w obecnosci interesanta.

5. Jesli charakter sprawy wymaga obecnosci merytorycznego pracownika, zostaje on powiadomiony

o takiej potrzebie, pracownik ten niezwtocznie udaje sie do wskazanej osoby.

6. Po zakonczonej obstudze, pracownik zobowigzany jest do udzielenia osobie niepetnosprawne;j

wszelkiej niezbednej pomocy w opuszczeniu budynku.

7. Urzad zapewnia mozliwos¢ przyjscia do Urzedu z psem przewodnikiem bez koniecznosci

wczesniejszego zgtoszenia.
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IV Obstuga osdb doswiadczajacych trudnosci w komunikowaniu sie

§ 6.

1. Osoby doswiadczajgce trudnosci w komunikowaniu sie mogg zrealizowaé swoje sprawy
w Urzedzie korzystajgc z usprawnien:
1) wsparcia innej osoby,
2) z ustug w postaci Srodkéw wspierajgcych komunikowanie sie:
a) poczty elektronicznej;
b) faksu;

c) listownie na adres Urzedu Miejskiego w tochowie;

3) Osoby niestyszgce przy zatatwianiu spraw w Urzedzie Miejskim w tochowie mogg
skorzystaé z ustugi zdalnego ttumacza jezyka migowego.

4) Z ustugi ttumacza jezyka migowego online mozna skorzysta¢ w dwojaki sposdb:

a) Poprzez zgtoszenie sie ze swojg sprawg do Urzedu Miejskiego w tochowie, gdzie znajduje
sie oznakowane stanowisko z dostepem do ustugi (Biuro Obstugi Mieszkanca - parter
Urzedu Miejskiego w tochowie). Pracownik (za posrednictwem komputera z kamerg)
potaczy sie z ttumaczem jezyka migowego. Ttumacz bedzie posredniczyt w rozmowie

miedzy klientem, a pracownikiem. Rozmowa odbywa sie w czasie rzeczywistym.

b) Z ustugi mozna takze skorzystaé nie wychodzac z domu. Wystarczy, posiadanie sprzetu
komputerowego (komputer PC, laptop, tablet) wyposazonego w kamere oraz podtgczenie

do Internetu.

5) Skorzystanie z ustugi tlumacza jezyka migowego jest bezptatne i nie wymaga

wczeshiejszego umawiania sie na wizyte.

V Dostepnosc i zrozumiatosci komunikatéw oraz dokumentdéw, zasady tworzenia jasnych

komunikatow

§7.

1. Jezyk stosowany zaréwno w przestrzeni cyfrowej, jak rdwniez w dokumentach, pismach

i decyzjach Burmistrza tochowa powinien by¢ przystepny i zrozumiaty dla odbiorcy. Nalezy
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unika¢ tworzenia dtugich, ztozonych zdan, zargonu technicznego i kancelaryzmdéw. Wszystkie
tresci tekstowe tworzone w Urzedzie powinny byé napisane z uzyciem czcionki bezszeryfowej
i posiada¢ wtasciwg strukture. Pracownik Urzedu przekazuje informacje w mozliwie
najprostszy i najkrotszy sposéb.

2. Do weryfikacji zrozumiatosci opracowanego tekstu nalezy wykorzystywac narzedzia typu
Jasnopis, ktéry wskaze trudniejsze fragmenty tekstu i zaproponuje poprawki.

3. Wszystkie opracowywane komunikaty, niezaleznie od formy i miejsca publikacji:

a) tworzone sg tatwym i przystepnym jezykiem,

b) posiadajg wtasciwg strukture,

c) posiadajg opisane grafiki (tekst alternatywny) oraz prawidtowo nazwane zatgczniki WORD,
PDF, Excel (z uwzglednieniem polskich znakéw i prawidtowo opisujgce zawartosc
zatgcznika),

d) uwzgledniajg warstwe tekstowg w zamieszczanych dokumentach cyfrowych,

e) posiadajg napisy w przypadku multimediow.

4. W przypadku wniosku klienta wskazujgcego na brak lub trudnosci ze zrozumieniem
opublikowanej lub adresowanej do interesanta informacji — artykut, komunikat lub inny
dokument jest opracowany w formie wskazanej przez wnioskodawce, w tym w szczegdlnosci
w postaci nagrania audio, w polskim jezyku migowym, w alfabecie Braille’a lub w postaci tekstu
tatwego do czytania ETR z uwzglednieniem racjonalnosci kosztéw zapewnienia tej komunikacji.

5. Za dostepnos¢ dokumentéw tworzonych w Urzedzie odpowiedzialni sg pracownicy
merytoryczni.

6. Wszystkie publikowane w mediach spotecznosciowych (m.in. Facebook, Twitter) materiaty
powinny by¢ dostepne. W szczegdlnosci dotyczy to zapewnienia tresci alternatywnych
(tekstéw alternatywnych, napiséw, ttumaczen etc.) dla publikowanych zdje¢, grafik

i multimediow.
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