Prezydenta Miasta Torunia
Z dmawwletm& 2022 r.

W sprawie mewadzema P'1'f;nt:43ti1.11“_t,r Gbsiugl rasub ze szczeguln}ml pntrzehami w Urzgdzie
Miasta Torunia

Na podstawie § 18 pkt. 8 Repulaminu - Organizacyjnego Urzgdu Miasta Torunia, .
stanowigcego zalacznik nr 1 do Zarzadzenia or 378 Prezydenta Miasta Torunia z dnia
30 pagdziernika 2013 r. w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Uhzedowi Miasta
Tomnia ! oraz art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 1. ¢ samorzadzie gminnym {Dz. U.

z 2022 1, poz. 559 ze zmiai.), art. 3 pkt. 1, art. 4 ust. 2 oraz art. 6 ustawy z dnda 19 lipca 2019
r. 0 zapewnieniu d0$t¢pnuac1 nsnbom ze szezegdloymi potrzebami (Dz. U, z 2020 r, poz.

1062)
Zarza,&za si¢ co nastgpuje:

§ 1 Wprmaradza 511.; w Urz;-adzle Miasta Torunia, Procedurg obshugi osdb ze szczegdinymi
g 2. Procedur'a, bktc'nrej mowaw § 1, stanowi zalgcznik do zarzagdzenia.
§ 3. Nadzdr nad realizaciy zarzgdzenia powierza sig Sekretznzowi Miasta Torunia.

4, Zarzqdzéﬁ_ie wehodzi w Zycie z dniem podpisania.

! zmienionegs zarzadieniem Prezydents Miasta Torunia z 2014 1. nr 3432, 380, z 2015 r. nr 149, 273, 301, z 2016 r. nr 379,
2037 ronr 49, 130, 354, 315, 353, z 2018 r. ar 293, 2 2019 r. nr 124, 337, 2 2020 r. 202, 222, 230, 253, z 2021 r. nr 222, 290,

22022 r nr 7,30, 62,




'”Zall'éczm/n
do zarzadzenia nr

z dniafg.{f 2022 r.

Procedura obstugi klienta ze szczegélnymi potrzebami
w Urzedzie Miasta Torunia

Ninigjsza procedura okresla zasady obstugi klientdw Urzedu Miasta Torunia ze
szozegolnymi potrzebami w tym  z niepetnosprawnoédciami w celu zapewnienia tym
osobom dostgpnosci do Swiadczonych usiug.

§1
WSTEP |

. Urzad Miasta Torunia, zwany dalej ,Urzedem®, zapewnia dostepnosé
do dwiadczonych ustug esobom ze szczegdinymi potrzebami, w tym  z niepelno -
- sprawnosciami, zgodnie z ustawg z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu
dostephosc osobom ze szezegolnymi potrzebami { Dz, U, z 2020 r. poz. TGEE z POz,
zmianami ) {(dalej: ustawa’}.

. Osoba ze szezegdinymi potrzebami jest kazda oscoba, kidra ze wzgledu na swoje
cachy Zewnetrzne fub wewnetrzna, albo ze wzgledu na okolicznosci, w kidrych sie
znajduje, musi podjac dedatkowe dziatania lub zastosowad dodatkowe $rodki w celu
p:zezwyclezema bariery, aby uczestniczyé w réznych sferach zycia na zasadzte
réwnasci z innymi osobami.

. Przez asoby ze szczegdinymi potrzebami nalezy rozumied m. in.:

1) noscby majgce trudnoscl w poruszaniu sie,

2) osoby niewidome f stabowidzace,

3} osoby gluchaoniswidome,

4} osoby giuche [ staboslyszace,

5) oscby ze spekirum autyzmu,

6) osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng,

7). osoby starsze,

8)- opfekunowie z matymi dzieémi,

) dzieci,

- 10)osoby z epilepsja,

11)osoby z czasowa niepetosprawnascia,

- 12}kobiety w cigzy,

13)osoby z nieporecznym bagazem

14yobeokrajowcey nieznajacy jezyka polskiego,

15}inne osoby, kidre ze wzgledu na ograniczenia fizyczne moga mieé problem
Z poruszaniem sig, zdobyclem informag)i | uczestnictwem w wydarzeniach,
Z wytaczeniem osob bedgcyeh pod wphrwem Srodkow odurzajacych.




"4 liekroé w niniejszef procedurze jest mowa o , pracownikach UMT”, nalezy przez fo
rozumiet takze osoby, kidre swiadezg ustugi na podstawie umawy cywilnoprawne] w
tym portierzy i sprzataczki.

g2
Postanowienia ogéine

. Osoba ze szezegdlnymi potrzebami, uzyskuje odpowiednia pomoc od pracownikdw
Urzedu.

. W celu ustalenia charakteru zalatwianej sprawy pracownik Urzedu np. Punkiu
Informacyjnego, przeprowadza wstepng rozmoweg z Klientem. Pracownicy Urzedu
Miasta Torupia powinnl kisrowal sie w pierwsze] kolejnosci poszanowaniem dia
niezaleznosci klienta ze szezegdlnymi potrzebami.

. Po ustaleniu przedmiotu sprawy pracownik, ¢ ktérym mowa w ust. 2, informuje
pracownika wlasciwego do rozpatrzenia sprawy o koniecznosci niezwiocznego
obsiuzenia gsoby ze szezegelnymi potrzebami.

. W razie potrzeby kazdy pracownik Urzedu udziela klientowi ze szczegolnymi
potrzebami, pomocy w dotarcit do miajsca obsiugi, ub pomoacy w dotarciu do wyjscia
po zakonczcne; obstudze.

. Urzad zgodnie z art. 6 pkt. 3 d ustawy z dnia 18 lipca 2018 r. ustawy zapewnia, na
wniosek osoby ze szozegdinymi potrzebami, forme kontakiu cokreslong w tym
wniosku., Wzdr wniosku stanowi zatgeznik nr 1 do procadury.

. Podanie dotyczgce skorzystania z ustug Urzedu mozna wniesc:

1) oscbiscie, w biurze podawczym,
2} za posrednictwem poczty na adres:
87-100 Torud, ul. Waty gen. Sikorskiego 8,
3) przy uzyciu faksu na nr: { 56 ) 622 16 70,
4) za posrednictwem poczty elekironiczne): piu2@um.torun.pl,
5) poprzez Elekironiczng Skrzynke ( ePUAP ),

§3
Obshuga oséb =z mepetnospmwncscla ruchowa i majacych trudnosci
W poruszaniu sie. '

. Urzagd zapewnia wolne od barier architektonicznych przestrzenie komunikacyjne
w budynkach w ktdrych nastepuje obshuga klientow, za wyjatkiem budynku przy
ulicy:

1) Legionow 220,

2) Podmurnej 2/2a,

3) Legioncw 7Of76

4} Waty gen. Sikorskiego 12,

5) budynki bedace w trakcie prac remontowych,

A




2. Pracownik Urzedu, po uzyskaniu informacji, ze w instytucji w.celu Zatatwienia
sprawy urzedowe), pofawita sie osoba 2z niepeinosprawnoscia ruchows lub majaca
trudnosci w porusZaniu sig, powinien: .

1) zapytac, w cz:,rnﬁ- moze - pomodc [ podprowadzié g do wiasciwego
stanowiska/pokoju, badz jesli niemozliwe jest dotarcie do stanowiska, zapewnic
chstuge na miejscu;

2} zaprupon&_iwaé miejsce obstugi, do kiorego mozna podjechad wozkiem w taki
sposéb, by. rozmowa byla prowadzona w warunkach komfortowych dla oséb z
niepefnosprawnaescia ruchu;

3) zapropo.nav.iraé n].iejsce siedzgce kiientowi z laskaskulg/balkonikiem itp., osobom
starszym t kobietom w cigzy;,

4) mieé na uwadze, e wozek stanowi czes$é przestrzeni osobiste] osoby
z niepetnosprawnosciy. Nigdy nie nalezy dotykad, popychac ani przestawiaé wozka
bez wyraz’nej zgody_ jego uzytkowania,

o) mie¢ na uwadze ze osoba poruszajaca sig¢ na wozku ma ograniczony zasieg
wzroku i ruchu reka i dlatege nalezy utrzymaé wiasciwa odiegiodé podczas
prowadzenia rozmowy, pomagadé w  otwieraniu  drzwi, zZapaleniu  swiatla
( np. w toalecie ), unikad obsiugi zza wysokiego kontuaru itp.; '

6) jezeli stanowisko obslugi { kontuar ) jest zbyt wysoko poloZzone, co
uniemozliwia osobie na wozku swobodne prowadzenie rozmowy z pracownikiemn,
urzednik- winien wyidé zza kontuaru w celu obsiugi interesanta. Istotne jest
udcstepmeme podktadki do pisania, jesli csoba na wozku ma wypetnic formularz lub

zfozy¢ podpis;

7Y nalezy pamigtarf:, ze niepeinosprawnosci ruchu to takze np. dysfunkgje
manualne lub neurclogiczne. W takim przypadku nalezy umozliwic klientowi
skorzystanie np. z alternatywnych form podpisy, jedli jest to mozliwe.

§4
Ubs!uga osob z niepefnosprawnoscia wzroku (stabo widzacej, niewidomej)

1. Pracownik Urzedu po uzyskaniu informaci, ze w instylucji pojawita sie osoba
2 niepetnosprawnoescia wzroky, powinien:

1) zanim nawigze kontakt fizyczny, przywitac sie, przedstawic i wymieni¢ swoja
funkcje. Po uzyskaniu przyzwolenia klienta na pomoc, pracownik powinien
zaprowadzié go do odpowisdniego migjsca, ewentualnie podajge klientowi swoje
rami¢ lub tokied. Nalezy poinformowad klienta o wszelkich wykonywanych
czynnosciach {(np. zamiarze oddalenia sig) i przeszkodach na drodze (np. schodach,
progach itp.) opisujgc konkretne otoczenie;




2) zadbaé, by na drodze osoby z niepetnosprawnoscia wzroku nie znajdowaiy
sig zadne przeszkody (np. ,,pofykacze”, standy, stojaki na uloiki itp.}, a przeszklons
drzwi byly odpowiednio { kontrastowo) oznaczone; .

3) mieé na uwadze Ze tylko niektore osoby z dysfunkcja wzroku korzystaja
z alfabetu Braille'a. Zawsze nalezy zapylaé osobe z niepeinosprawnoécig wzroku,
jaka jest najlepsza w igj przypadku forma obstugi | udostepniania dokumenidw { np.
dokumenty drukowane z powigkszong czcionka, pliki elektroniczne w fom'!atach
dostgpnych dla urzqdzen udzwiekowiajgcych itp. }.

4y umozliwié skiadanie w!asnorgcznegn podpisu Za pomoca spaGJaIHEJ ramki
i w razie potrzeby nakierowad dion Klienta we whasciwe migjsce;

2. Urzagd, zgodnie z art. 6 pkt. 1 d ustawy zapewnia muiiiwnéé wejécia do budynku
gsobie 7 niepelnosprawnoscig wzroku z psem asystujacym, o kidrym mowsa
w art. 2 pkt. 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitaci zawodows]
't spolecznej oraz zatrudnieniu oséb nrepa%ncsprawnych { Dz U. 220211 poz. 573 ).

3. Nalezy umozliwié poruszanie sie po Enstytucjr’ oraz dotarcie wraz z psem do
stanowisk obsiugl { np. odstawi¢ zbedne krzesio przy ladzie, aby umozliwi¢ psu
asystujigcemu pozostanie blisko klienta podczas procesu obstugi.

4. Nailezy mie¢ na uwadze, e pies asystujgcy jest w pracy i nie wolnoe go rozpraszac
dotykaniem, glaskaniem itp. Mozna to uczynié jedynie za zgoda wiasciciela psa..

5. Urzad zapewnia infermacgje o rozkladzie pc:meszc:zen w budynkach w sposcb
wmualny, dotykowy [ub glosowy.

6. Urzad zapewnia elekironiczny dostep do dokumentdw ( w tym w formacie pdf ), -
informacji o swoje] dziatalnesci, regulaminach | procedurach itp., zgodnie
z wymaganiami okreslonymi w ustawie z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostgpnosci
cyfrowej stron internetowych | aplikacji mobilnych podmictow publicznych ( Dz. 'U.
z 2019 1., poz. B48). '

§5

Qbsluga osdob z niepemosprawnoscia stuchu lub frudnodciami w
komunikowaniu

1. Urzad zapewnia obstuge osdb z niepeinosprawnoscia stuchu  Jub trudnoéciami
w komunikowaniu przy pomocy Humacza migowego, a takie z wykorzystaniem
srodkdw wspiergjacych komunikowanie sie, o kidrych mowa w art. 3 pki. & ustawy
z dnia 18 sferpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania sig
{ Dz. U. 2z 2017 r. poz. 1824), lub poprzez wykorzystanie zdainego dostepu enline do
ustugi tumacza przez strony internetowe i aplikacje.

2. Urzad zapewnia osobie 2z niepelnosprawnoécig sfuchu lub  trudnosciami
w kamunikowaniu sie prawo do skorzystania z pomocy osoby pizybranej, zgodnie
z zapisem art, 7 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. ¢ jezyku migowym | innych
$rodkach kemunikowania sie (Bz. U. z 2017.1824).




3. W Urzedzie dostgpre sa urzadzenia wspomagajace styszenie.

4, Pracownik urzedu po uzyskaniu informacji, ze w instytucji pojawita sie osocba
Z niepemosprawnoscig stuchu, powinien:

1) miec na uwadze, ze nie wszystkie osoby niestyszace postuguja sie migowym.
Wiele z tych os6b czyla z ruchu warg oraz komunikuje sie pisemnie. Nalezy
zapewni¢ mozliwosé dogodne dla klienta formy komunikacji (nie cdwracad glowy
trakcie mowienia, wyraznie artykutowac stowa, czytelnie pisad);

2) miec na uwadze, ze dla osob niesltyszacych posiugujacych sig jezykiem
migowym, jezyk polski jest jezykiem obeym, o zupeinie inngj skfadni. Komunikaty
{ w tym pisemne } powinny byc mozliwie uproszczone, by klient moégt tatwo
zrozumied ich tresé;

3) aby dowiedzied sig, czy klient chce porozumiewaé sie w jezyku migowym, za
pomoca gestdw, piszac czy mowige, pracownik winien uwaznie cbhserwowad,
iakie sygnaly daje oscha niestyszaca:;

4) obstugujace klienta z niepefnosprawnoscia stuchu nalezy utrzymywad z nim kontakt
wzrokowy. Aby zwrocic uwage klienta, mozna delikatnie dotknaé jego ramienia lub

pornachaé do nigj reka;

5) jesli osoba niedoslyszaca nie rozumie wypowiedzi pracownika, powinien on
przekazad informacje innymi stowami;

B} jedli to moiliwe, nalezy zadbac by rozmows byta prowadzona w oddzielnym
pomieszczenilt, aby zapewni¢ osobie z dysfunkcja stuchu komfort akustyczny.
Ciche otoczenie ulatwia komunikacje;

7} w przypadku klienta z zaburzeniami mowy { np. osoba po udarze, jzkajgca sig},
nalezy poswiecic takie] osobie pelna uwage i z cierpliwodcia daé jej sie
wypowiedziet. Nie nalezy przerywad Jej ani kofczy¢ za nig zdart. Jesli pracownik
ma problem ze zrozumieniem wypowiedzi klienta, powinien uprzejmie poprosi¢ go

. 0 powldrzenie.

§6

Obstuga osdb z niepelnosprawnosciy intelektualna

1. Urzad zapewnia osobom z niepetnosprawnoscia intelektualng informacje

| mozfiwodd komunikacji w tekscie tatwym do czytania i zrozumienia (tekst ETR).

2. Pracownik Urzedu po uzyskaniu informacii, 2e w instytucii pojawita sie osoba
z niepetnosprawnoscia intelekiualng badz innymi  dysfunkcjami . poznawczymi,
powinien:

1) uijrwaé prostych zdan pojedynczych podczas rozmowy z klientem. Dluzsze
wypowiedzi nalezy podzielic na krotsze czedci, a po kazde] z nich upewni¢ sig czy
rozmoéwea prawidiowo jg zrozumiat;




) dostosowat tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych pairzeb klienta,

3) stosowaté powtdrzenia, ktére pomoga zrozumied wazne informace i-je
zapamigiad;

4) na koniec rozmowy upewnic sig, Ze klient zrezumiai komunikat i wie co dalgj
robid;

o) wykazac si¢ szacunkiem, cierpliwoscia | zrozumieniem.

8 w przypadku gdy oscba z niepeinosprawnoscia infelekivalng przyjdzie do Urzedu
w towarzystwie asystenta., pracownik powinien zawsze mowié wprost do klienta,
a nie do jeqo asystents.

§7
Obstuga osébh w spekirum auiyzmu

1. Urzad zapewnia osohom w spekirum autyzmu informacje t mozliwosci
kemunikowania sig w tekécie fatwym do czytania i zrozumienia.

2. Wyznaczony pracawnik Urzedu po uzyskaniu informacl, ze w instytucji pojawita
sie osoba w spektrum autyrmu bad? innymi zaburzeniami funkefi poznawczych,

powinign: -
1} zadbaé o spokoing miejsce de rezmowy, najlepiej edesobnione np. w pokoju
wyciszenia lub innym miegjscu, w kidrym nie wystepujg czynniki rozpraszajgce, co
utatwia kontakt z osoba w spekirum autyzmu;

2) zadbac o to, aby klient zostal obstuzony w pierwszej kolejnosci;

3} nie zniechgcaé sig, gdy csoba z autyzmem nie patrzy w oczy podczas
rozmowy. Mimo tego nalezy awracac sie wprost do klienta;

4} cierpliwie czekad na odpowiedz kilenta na postawione pytania. W razie potrzeby
nalezy powtarzac pytania, '

5) zachowywaé sie w przewidywalny sposdb, w ftym. uprzedzaé o zmianach
i nastepnych krokach w dziataniu;

8) unikaé uzywania abstrakcyjnych pajec, zartow, ironii, dwuznacznosci,
pordownan lub metafor. W rozmowie z klientern nalezy maowic konkretnie,
uzywajac krétkich, prostych komunikatéw werbalnych.

7) wyraznie formutowac swoje oczekiwania |

8} dostosowad tempo wypowiedzi i sicwﬁictwn;

9) upewnié sie, ze rozmowca rozumie i wie co ma dalej robié;.




10) wykazat sie szacunkiem, cierpliwoscia i zrozumieniem,

11} jezeli esoba w centrum autyzmu przyjdzie do:Urzgdu w towarzystwie asystenta.
pracownik powinien zawsze mowié wprost do klienta, nie do jego asystenta.

§8

Postanowienia koncowe

1. Niezaleznie od ninigjsze] procedury, kazdy pracownilk Urzedu, majge na uwadze

zapisy Kenwengji ONZ o Prawach Osob Niepelnosprawnyceh przyjeie) przez
Zgromadzenie Ogolne Naroddw Zjednoczonych 13 grudnia 2006 roku - zobowiazany

jest okazat osobom'z niepetnosprawnoscig wszelka pomoc niezbedna do
Zatatwienia spraw w Urzedzie..

W czasie stanu zagrozen, w tym epidemiclogicznegao, epidemii SARS-CaoV-2 nalezy
bezwzgiednie stosowad ograniczenia, nakazy | zakazy okresione w obowiazujgcych

przepisach prawa oraz przepisach wewnetrznych wdrozonych w  Urzedzie Miasta
Torunia.

:5 Bekratdrz Miasts Torunfa
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Zafgeznik nr 1

Do Procedury cbstugi oséb ze szczegdinymi potrzebarni, niepetnosprawnosciami
w Urzedzie Miasta Torun

WNIOSEK © UDOSTEPNIENIE USEUGH

skiadany przez osoby okreslone w art. 2 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. ¢ jezyku
migowym | innych &rodkach komunikowania sie { Dz. U. Nr 208, poz. 1243 z péz.
Zm.).

1. Imig i nazwiska 0soby UPraWnioNe] & ... ..o e e e e e

2. Adres zamieszKania { wraz z kodem pocZtowyIm } & ..o

4B R N N N S EE RS L L o r T TrEETEEEEE R ITE LI R EEE R R EE R EEE R L Ida 4 0 IR R IR EE EAE EE L EEAd LR LR Ak e gy

J. SPRAWA ( co klient chee zatatwic w Urzedzie } ;...

4. PRZEWIDYWANY TERMIN WIZYTY WURZEDZIE : ........... ...,

5. FORMA KONTAKTU : { podkresiic wiasciwe ).

a) thumacz jezyka migowego { PJM ),
b) tumacz systemu jezykowo — migowego ( SKM },
c) turmacz sposobu komunikowania sie os6b ghuchoniewidomych { SKOGN ),
d) pomoc pracownika Urzedu Miasta Torunia, postugujaceao sie jezykiem
.- migowym, .
- eykorzystanie z osoby przybrangj, o ktérej mowa w art. 3 pkt 1 ustawy.

| ADNOTACJE URZEDOWE |




