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Zarzadzenie Nr 14/2022
Starosty Hajnowskiego
z dnia 14 kwietnia 2022 r.

w sprawie przyjecia procedur dotyczgcych obstugi klientdéw ze szczegdlnym potrzebami w Starostwie Powiatowym
w Hajndéwce

Na podstawie art. 34 ust. 1, art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2022, poz. 583) oraz art. 3 pkt 1, art. 4 ust. 2
ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostgpnos$ci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz. U. z 2020, poz. 1062) zarzadzam, co nastgpuje:

§1

1. Przyjmuje sie w Starostwie Powiatowym w Hajnéwce procedury obstugi interesantéw ze szczegélnymi potrzebami: w bezposrednim kontakcie, za
posrednictwem skrzynki mailowe;j i telefonicznie, stanowiace zatacznik do Zarzadzenia.

§2
Nadzér nad wykonaniem Zarzadzenia powierza sie Koordynatorowi Dostepnos$ci w Starostwie Powiatowym.
§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania

Zatgcznik do Zarzadzenia nr 14/2022
z dnia 14 kwietnia 2022 r. w sprawie przyjecia procedur dotyczacych obstugi klientéw ze szczegdlnym potrzebami w Starostwie Powiatowym w Hajnéwce

Procedury obstugi interesantéw ze szczegélnymi potrzebami: w bezposrednim kontakcie, za
posrednictwem skrzynki mailowej i telefonicznie
Rozdziat |

Przepisy ogolne

§1. Opracowane procedury normuja sposéb postepowania wobec klientéw ze szczegdlnymi potrzebami w Starostwie Powiatowym w Hajnéwce.
§2. Procedury obstugi klientéw ze szczeg6lnymi potrzebami dotycza: bezposredniego kontaktu, kontaktu telefonicznego i mailowego.
§3. Procedury obstugi klientéw ze szczeg6lnymi potrzebami okreslajg zasady postepowania w przypadku kontaktu z osobami z r6znymi potrzebami.

§4. llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

1. Osobie ze szczegdlnymi potrzebami lub Kliencie - nalezy przez to rozumie¢ osobg, o ktérej mowa w art. 2 pkt 3 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o
zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz. U. z 2020 r. poz. 1062), w szczegolnosci osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania
sie, niewidome, gtuche, stabostyszace, z niepetnosprawnoscia intelektualna, starsze i kobiety w cigzy,

2. Podmiocie lub Urzedzie - nalezy przez to rozumie¢ Starostwo Powiatowe w Hajnéwce.

. Pracowniku - nalezy przez to rozumie¢ pracownika zatrudnionego w Starostwie Powiatowym w Hajnéwce.

4. Pracowniku merytorycznym - nalezy przez to rozumieé pracownika zatrudnionego w ww. Urzedzie do zapewnienia obstugi okreslonej kategorii spraw, dla
ktérych wiasciwy jest podmiot.

w

§5. Podmiot na swojej stronie internetowej zapewnia informacje o dostgpnosci podmiotu publicznego w obszarach: cyfrowej, architektonicznej i komunikacyjno -
informacyjnej. Informuje o rozwigzaniach, ale tez problemach, jakie osoby ze szczegdélnymi potrzebami spotkajg na stronie internetowej, w aplikacji mobilnej i
budynkach danego podmiotu publicznego. W tym celu Podmiot opracowuije deklaracje dostgpnosci i dokonuje jej aktualizacji do 31 marca.

§6. Pracownicy Urzedu maja obowigzek zapoznania sie z Zarzgdzeniem i stosowania procedur.

Rozdziat Il
Procedura obstugi klienta ze szczeg6lnymi potrzebami w bezposrednim kontakcie

§7. Obstuga oséb ze szczegblnymi potrzebami odbywa sie w Punkcie Obstugi Klienta.

§8. Pracownik Punktu Obstugi Klienta w trakcie rozmowy z Klientem, upewnia sie o preferencjach Klienta w zakresie formy obstugi (np. jezyk migowy, jezyk
gestoéw, jezyk pisany, jezyk méwiony odczytywany z ruchu warg).

§9. Pracownik Punktu Obstugi Klienta zwraca sie do Koordynatora Dostepnos$ci w Starostwie Powiatowym o udzielnie pomocy klientowi w zakresie formy obstugi,
jesli sytuacja tego wymaga.

§10. Pracownik Punktu Obstugi Klienta przeprowadza z klientem ze szczegdélnymi potrzebami wstepng rozmowe w celu ustalenia charakteru sprawy, ktéra klient



zamierza zatatwiC W Podmiocie. Nastgpnie zawiadamia pracownika merytorycznego, ktory jest wiasciwy do zatatwienia danej sprawy, o przybyciu Kiienta |
koniecznosci jego obstugi.

§11. Pracownik merytoryczny schodzi do osoby ze szczegdlnymi potrzebami i w zaleznos$ci od potrzeb udziela tej osobie pomocy w dotarciu do miejsca obstugi
lub realizuje sprawe na parterze budynku.

§12. Pracownik merytoryczny zwraca sie do Koordynatora Dostepno$ci w Starostwie Powiatowym o udzielnie pomocy klientowi, jesli sytuacja tego wymaga.
§13. W zakresie obstugi osob z niepetnosprawnoscia wzroku i pozostatych oséb majacych problemy z widzeniem:

1. Podmiot zapewnia mozliwo$¢ wejscia do budynku osobie z psem asystujacym o ktérym mowa w art. 2 pkt 11 Ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o
rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu os6b niepetnosprawnych (Dz. U. z 2021 r., poz. 573 ze zm.) bez konieczno$ci wczes$niejszego
zgtaszania tego faktu.

2. Podmiot zapewnia elektroniczny dostep do: dokumentéw, informaciji o swojej dziatalno$ci, regulaminach i procedurach.

3. Podmiot zapewnia, by na drodze osoby z niepetnosprawnoscia nie znajdowaty sie zadne przeszkody, a przeszklone drzwi i schody byty odpowiednio
oznakowane.

4. Pracownik merytoryczny pyta Klienta o preferencje w zakresie formy obstugi i udostepniania dokumentéw (np. dokumenty drukowane powiekszong
czcionka, pliki elektroniczne w formach dostepnych dla programéw udzwigkawiajacych np. pliki z rozszerzeniem doc.)

5. Jesli Klient wyrazi potrzebe pomocy w wypetnienie dokumentéw, Pracownik merytoryczny pomaga w tej czynnosci za zgoda Klienta, nastepnie odczytuje
wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis.

§14. W zakresie obstugi osob z niepetnosprawnoscia stuchu i oséb z trudnosciami
w komunikowaniu sie:

1. Pracownik merytoryczny zapewnia dogodne miejsce obstugi Klienta przy uwzglednieniu komfortu akustycznego — bez zaktécen, hatasu z zewnatrz itp.

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 $rodkach komunikowania sie (Dz.U. z 2017, poz. 1824 ze zm.)

3. Zadaniem osoby przybranej jest pomoc w zatatwieniu spraw w Urzedzie. Osoba przybrana nie jest zobowigzana do przedstawienia dokumentéw
potwierdzajacych znajomo$¢ polskiego jezyka migowego PJM, systemu jezykowo-migowego SJM ani sposobu komunikowania sie oséb
gtuchoniewidomych SKOGN.

4. Prawo, o ktérym mowa w 3 moze by¢ ograniczone wytacznie ze wzgledu na zasady okreslone w przepisach ustawy z dnia 5 sierpnia 2010 r. o ochronie
informaciji niejawnych (Dz.U. z 2019, poz. 742).

§15. W zakresie obstugi osob niesamodzielnych, starszych, z niepetnosprawnoscia intelektualna:

1. Podmiot na swojej stronie internetowej zapewnia informacje o obstudze oséb niesamodzielnych, starszych, z niepetnosprawno$cig intelektualng w tekscie
tatwym do czytania.

2. Pracownik merytoryczny w czasie rozmowy z Klientem dostosowuje tempo wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb Klienta, w razie potrzeby
stosuje powtérzenia, uzywa prostych zdan pojedynczych, diuzsze wypowiedzi dzieli na krétsze czesci i upewnia sie, iz Klient zrozumiat przekazang
wiadomos¢.

3. Pracownik merytoryczny w trakcie rozmowy z Klientem, upewnia sie o preferencjach Klienta w zakresie udostepniania dokumentéw (np. dokumenty z
powiekszong czcionkg w teks$cie tatwym do czytania), nastepnie zatatwia sprawe zgodnie z sugestiami Klienta.

Rozdziat Il
Procedura obstugi klienta ze szczeg6inymi potrzebami przez telefon

§16. Podmiot na swojej stronie internetowej informuje o danych kontaktowych tj. numerze telefonu.
§17. Instrukcja obstugi telefonicznej klientéw ze szczegdlnymi potrzebami:

1. Pracownik przeprowadza z klientem wstgpng rozmowe w celu ustalenia charakteru sprawy, ktérg klient zamierza zatatwi¢ w Podmiocie.

2. Pracownik informuje klienta o sposobie zatatwienia sprawy oraz przekazuje wszelkie informacje rzetelnie, dostosowuje tempo wypowiedzi i stownictwo do
indywidualnych potrzeb Klienta, w razie potrzeby stosuje powtérzenia, uzywa prostych zdan pojedynczych, dtuzsze wypowiedzi dzieli na krétsze czesci i
upewnia sie, iz Klient zrozumiat przekazang wiadomos$¢.

3. Pracownik informuje o danych kontaktowych do pracownika merytorycznego, a jesli to technicznie mozliwe - bezposrednio kontaktuje Klienta z
pracownikiem merytorycznym poprzez przetaczenie rozmowy.

Rozdziat IV
Procedura obstugi interesantéw ze szczegdlnymi potrzebami przez poczte elektroniczng

§18. Podmiot na swojej stronie internetowej informuje o danych kontaktowych tj. adresie email, adresie skrzynki elektronicznej ePUAP (Elektroniczna Platforma
Ustug Administracji Publicznej) oraz sposobie skutecznego wniesienia podania elektronicznie do Podmiotu.

§19. Instrukcja obstugi klientéw ze szczegdlnymi potrzebami przez poczte elektroniczna:

1. Kazda osoba w celu uzyskania informacji moze skontaktowac¢ sie z Podmiotem za po$rednictwem poczty elektroniczne;.

2. Poczte elektroniczng w kontaktach z Podmiotem mozna wykorzystywac w sprawach, ktére nie wymagajg sformalizowanych $rodkéw komunikacji (np.
forma pisemna, forma elektroniczna).

3. Przepisy prawa dotyczace kontaktu z Urzedem za pomoca $rodkéw komunikacji elektronicznej reguluje Kodeks Postgpowania Administracyjnego (Dz.U.
z 2021, poz. 735 ze zm.).

4. Pracownik uprawniony do obstugi adresu poczty mailowej Podmiotu przekazuje wptywajaca korespondencije zgodnie z zasadami obiegu dokumentéw
obowigzujacych w Podmiocie.

5. Podmiot dopetnia obowigzku informacyjnego zgodnie z art. 13 ust. 1-2 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27
kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych
oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz. Urz. UE L 119 z dnia 04 maja 2016 r., s. 1)

6. Podmiot zapewnia dostepno$c¢ cyfrowa przesytanej korespondencji mailowej, zgodnie z obowigzujacym standardem WCAG 2.1.

Rozdzial V. Postanowienia koncowe

§20. Kazdy pracownik Starostwa Powiatowego w Hajnéwce zobowigzany jest do udzielania niezbednej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami,
przebywajacymi na terenie Podmiotu, kierujac sie¢ empatig i poszanowaniem niezalezno$ci tych oséb.

§21. Kazdy pracownik Starostwa Powiatowego w Hajnéwce udziela osobie ze szczegdlnymi potrzebami pomocy w dotarciu do miejsca obstugi, a w razie takiej
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