Procedura obstugi 0sob ze szczegdlnymi potrzebami,
dostepu alternatywnego i ewakuacji tych oséb

w Miejskim Osrodku Pomocy Rodzinie w Bytomiu

§1
Przepisy ogodlne, podstawa prawna i definicje

1. Niniejsza procedura okresla sposéb postepowania i wprowadza rozwigzania
organizacyjne poprawiajgce dostepnosc¢ dla oséb ze szczegolnymi potrzebami przy
zatatwianiu spraw urzedowych w Miejskim Osrodku Pomocy Rodzinie w Bytomiu

zwanym dalej Osrodkiem.

2. Procedura zostata sporzgdzona w oparciu o przepisy:
1) ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze
szczegOlnymi potrzebami;
2) ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych
i aplikacji mobilnych podmiotow publicznych;
3) ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach

komunikowania sie.

3. Za osobe ze szczegolnymi potrzebami uznaje sie osobe, ktéra ze wzgledu na
swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznos$ci, w ktérych
sie znajduje, musi podjg¢ dodatkowe dziatania lub zastosowa¢ dodatkowe srodki w
celu przezwyciezenia barier, aby uczestniczy¢ w roznych sferach zycia na zasadzie
réwnosci z innymi osobami. Do 0séb ze szczegdlnymi potrzebami zalicza sie, miedzy
innymi osoby:

1) o ograniczonej mozliwosci poruszania sie na wozkach lub o kulach;

2) osoby niewidome i stabowidzgce;

3) gtuche i stabostyszgce;

4) z niepetnosprawnoscig intelektualng;

5) kobiety w cigzy.

4. Niezaleznie od zapiséw niniejszej procedury, kazdy pracownik O$rodka ma
obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczegodlnymi potrzebami
Z poszanowaniem ich godnosci, kierujgc sie jednoczesnie empatig i poszanowaniem
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niezaleznos$ci tych osdb oraz zapewnienia im poczucia bezpieczenstwa i komfortu.

5. Pracownicy Osrodka w miare posiadanych kompetenciji i mozliwosci udzielajg
pomocy osobie ze szczegblnymi potrzebami w dotarciu do miejsca obstugi i realizacji

sprawy w Osrodku, a po zakonczonej wizycie pomagajg w opuszczeniu budynku.

6. Podczas udzielania pomocy osobie ze szczegdlnymi potrzebami nalezy:

a) zachowac takt w inicjowaniu kontaktu fizycznego. Nalezy unika¢ dotykania
wozka, kul, laski bez zgody, traktujgc je jako czesc przestrzeni osobistej
osoby; nalezy pyta¢ o zgode na kontakt fizyczny.

b) zwracac sie zawsze bezposrednio do osoby ze szczegolnymi potrzebami.
Rozmowa powinna by¢ prowadzona bezposrednio z osobg potrzebujgcg
pomocy, a nie z jej asystentem, przewodnikiem czy ttumaczem jezyka
migowego.

c) nie robi¢ zadnych zatozen. Kazda osoba jest inna i ma inne potrzeby; nie
nalezy podejmowac za nig decyzji co do tego, w jakich czynnosciach nie moze
uczestniczyc.

d) pamietac, ze nie kazdy rodzaj niepetnosprawnosci jest widoczny. Nietypowe
zachowanie osoby moze wynikac z niewidocznej dysfunkcji; w miare
mozliwosci nalezy szanowac jej potrzeby i prosby.

e) reagowac uprzejmie na prosby. Jesli osoba ze szczegdlInymi potrzebami prosi
0 pewne zmiany i dostosowanie sie do jej szczegolnych potrzeb, nie nalezy
traktowac tego jako skargi, swiadczy to raczej o tym, ze czuje sie na tyle

dobrze w instytucji, by ujawnié otwarcie swoje potrzeby.

7. Za wsparcie 0s6b ze szczegolnymi potrzebami w dostepie do ustug swiadczonych
przez Osrodek odpowiedzialny jest koordynator ds. dostepnosci, z ktérym wszyscy

pracownicy Osrodka sg zobowigzani do statej wspotpracy.

§2
Udogodnienia architektoniczne i cyfrowe

1. Udogodnienia architektoniczne w budynkach Osrodka przy:
1) ul. Strzelcow Bytomskich 16 prowadzi ogélnodostepne wejscie, ktore nie jest

dostosowane do potrzeb 0s6b z niepetnosprawnoscig. Osoby z problemami



motorycznymi oraz osoby z niepetnosprawnoscig poruszajgce sie na wdzkach
inwalidzkich, a takze osoby z wézkami dzieciecymi majg mozliwosc¢ wejscia do
budynku z poziomu gruntu lub skorzystania z windy od strony ul. Wozniaka
(parkingu);

2) ul. Strzelcow Bytomskich 21 prowadzi ogélnodostepne wejscie z poziomu
gruntu, ktore jest dostosowane do potrzeb 0s6b z niepetnosprawnoscis;

3) ul. Piekarskiej 39 prowadzi ogolnodostepne wejscie z poziomu gruntu, ktore
jest dostosowane do potrzeb 0sdb z niepetnosprawnoscia;

4) ul. Pitsudskiego 67 prowadzi ogélnodostepne wejscie, ktore nie jest
dostosowane do potrzeb 0séb z niepetnosprawnoscig. Osoby z problemami
motorycznymi oraz osoby z niepetnosprawnoscig poruszajgce sie na wbozkach
inwalidzkich, a takze osoby z wézkami dzieciecymi majg mozliwosc
skorzystania z windy dostepnej z poziomu gruntu, ktéra znajduje sie po prawe;j
stronie budynku;

5) ul. Kosynieréw 26 prowadzi ogolnodostepne wejscie, ktore jest dostosowane
do potrzeb 0s6b z niepetnosprawnoscia;

6) placu Akademickim 9 prowadzi ogoinodostepne wejscie, ktore nie jest
dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia;

7) ul. Lagiewnickiej 15 prowadzi ogdélnodostepne wejscie, ktore jest dostosowane
do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia;

8) ul. Stolarzowickiej 35 prowadzi ogdlnodostepne wejscie, ktore jest
dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia;

9) ul. Worpie 18 prowadzi ogélnodostepne wejscie, ktére jest dostosowane do
potrzeb osob z niepetnosprawnoscig;

10)ul. Hlonda 37 prowadzi ogélnodostepne wejscie, ktore jest dostosowane do
potrzeb 0s6b z niepetnosprawnosciag;

11)ul. Wroctawskiej 46 prowadzi ogolnodostepne wejscie, ktore nie jest

dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia.

2. Osobom ze szczegdbInymi potrzebami przy zatatwianiu spraw pomocy udzielajg
pracownicy komorek organizacyjnych, do ktérych trafita osoba ze szczegolnymi
potrzebami. Zakres pomocy $wiadczonej przez pracownikéw obejmuje w miare
mozliwosci asyste/pomoc w dotarciu do i opuszczeniu miejsca realizacji sprawy

w danym budynku z uwzglednieniem mozliwosci poruszania sig takiej osoby ze



sprzetem wspierajgcym (np. wézek, kula, balkonik).

3. W razie potrzeby osoby stabo styszgce mogg skorzystaé z petli indukcyjnej, ktora
wspomaga styszenie. Miejsca, w ktdrych znajdujg sie petle indukcyjne sg

odpowiednio oznaczone.

4. Do budynkéw Osrodka mozna wej$¢ z psem asystujgcym. Pracownik moze
zwrdcic¢ sie do wiasciciela psa o okazanie dokumentow potwierdzajgcych status psa
asystujgcego oraz zaswiadczenie o wykonaniu obowigzujgcych szczepien.

W przypadku nie okazania powyzszych dokumentow pracownik ma prawo odmoéwi¢

udzielenia pomocy.

5. Osrodek zapewnia osobie ze szczegdlnymi potrzebami dostepnos¢ cyfrowg swojej
podmiotowej strony internetowej i Biuletynu Informacji Publicznej. Gwarantuje sie
alternatywny dostep polegajgcy w szczegolnosci na kontakcie telefonicznym lub za

posrednictwem srodkéw komunikacji elektroniczne;.

6. W przypadku trudnosci lub niemoznosci osobistego dotarcia osoby ze
szczegolnymi potrzebami do budynkoéw Osrodka, istnieje mozliwos¢ uzyskania
informaciji:

1) telefonicznie;

2) listownie;

3) e-mailowo;

4) ePUAP;

5) e-Doreczenia AE:PL-41947-61491-ADITH-17

§3
Szczegoétowe zasady obstugi oséb ze szczegoinymi potrzebami

1. W sytuacji, gdy w Osrodku jest wielu interesantéw, pracownik zapewnia obstuge

poza kolejnoscig, jezeli wymaga tego sytuacja zdrowotna lub funkcjonalna osoby.

2. Obstuga oséb ze szczegdlnymi potrzebami w zaleznos$ci od potrzeb odbywa sie
bezposrednio w komorkach organizacyjnych lub wyznaczonych w budynkach

miejscach obstugi klienta.



3. W zakresie obstugi osoéb z niepetnosprawnoscig wzroku i oséb majgcych trudnosci
w widzeniu pracownik merytoryczny pyta klienta o preferencje w zakresie formy
obstugi i udostepniania dokumentow. Pracownik merytoryczny pomaga (na prosbe
tej osoby) wypetni¢ dokumenty i wskazuje miejsce na podpis, a w razie potrzeby

nakierowuje dton klienta we wtasciwe miejsce.

4. Osoba z trudnoscig w komunikowaniu sie moze zatatwi¢ sprawe w Osrodku
korzystajgc z pomocy osoby towarzyszgcej, ktérg moze by¢ kazda osoba fizyczna

wybrana przez osobe ze szczegdlnymi potrzebami.

5. Osoby niestyszgce postugujgce sie jezykiem migowym przy zatatwianiu spraw
w Osrodku moga korzysta¢ z wtasnego ttumacza lub urzgdzenia utatwiajgcego
porozumiewanie sie. Osoby takie mogg rowniez skorzystac z bezptatnej ustugi
ttumacza PJM (Polskiego Jezyka Migowego) w Osrodku. Jednakze, aby skorzystaé
Z ustugi nalezy zgtosi¢ ten fakt co najmniej 3 dni robocze przed planowang wizytg
w nastepujacy sposéb (najdogodniejszy dla osoby uprawnionej):

1) telefonicznie;

2) e-mailowo;

3) osobiscie;

4) listownie;

5) SMS;

6) ePUAP;

7) e-Doreczenia AE:PL-41947-61491-ADITH-17

6. W zakresie obstugi osob ze szczegblnymi potrzebami, pracownicy Osrodka
w czasie rozmowy dostosowujg forme kontaktu i wypowiedzi do klienta upewniajgc

sie, czy rozmdwca prawidtowo zrozumiat przekazywane informacje.

7. W zakresie obstugi oséb niesamodzielnych, starszych, z niepetnosprawnoscig
intelektualng, oséb z zaburzeniami psychicznymi czy spektrum autyzmu, Osrodek
zapewnia mozliwos¢ skorzystania z oddzielnego, cichego pomieszczenia w kazdej

lokalizaciji.



§4

Postepowanie przy ewakuacji os6b ze szczegdInymi potrzebami

1. Kazdy pracownik Osrodka, ktéry zauwazyt pozar lub powzigt informacje o pozarze
badz innym zagrozeniu w miejscu wykonywania pracy, jest zobowigzany do
zachowania spokoju oraz niedopuszczenia do powstania paniki, a nastepnie do
niezwtocznego podijecia nastepujgcych dziatan:

a) zaalarmowac wszystkie osoby znajdujgce sie w sgsiedztwie niebezpiecznego
zdarzenia narazone na jego skutki;

b) powiadomic¢ swojego bezposredniego przetozonego;

c) powiadomi¢ odpowiednie stuzby ratunkowe oraz osobe odpowiedzialng za

koordynacje ewakuacji w budynku lub lokalizacji Osrodka.

2. W przypadku ogtoszenia ewakuaciji, za bezpieczne dotarcie osoby ze
szczegoblnymi potrzebami do wyznaczonego punktu zbiorki poza strefe
zagrozenia odpowiada pracownik obstugujgcy, bedgcy w bezposrednim
kontakcie z tg osobg, wspierany przez przeszkolonego pracownika
odpowiedzialnego za ewakuacje. Pozostali pracownicy sg zobowigzani do
pomocy w dotarciu takiej osoby do bezpiecznego pomieszczenia lub punktu
zbibrki.

3. Sposoby postepowania podczas ewakuacji:
a) wobec o0sbb o ograniczonej zdolnosci poruszania sie:

— jesli pracownik nie wie jak poméc, powinien zapytac,

— w przypadku dostepnosci sprzetu ewakuacyjnego (maty, krzesta
ewakuacyjne) nalezy go uzyc,

— w sytuacji, gdy nie ma mozliwosci ewakuowania osoby majgcej duze
trudnosci w poruszaniu sie, nalezy pomdéc jej dotrze¢ do bezpiecznego
punktu oczekiwania i jak najszybciej powiadomic¢ kierujgcego ewakuacja.

b) wobec oso6b z dysfunkcjami wzroku:

— jesli pracownik nie wie jak pomdc, powinien zapytacg,

— zanim nawigze kontakt fizyczny, nalezy uprzedzi¢ osobe niewidoma,
wymieni¢ swoje imie i powiedzie¢ co sie dzieje,

— chcgc poprowadzi¢ osobe niewidomag do punktu zbiorki, nalezy

zaproponowac jej swoje ramie lub tokie¢, zamiast chwytac za reke,



— idac, nalezy opisywac otoczenie i wskazywac przeszkody np. schody w
gore, w dot; wypowiadac sie konkretnie — sam okrzyk ,UWAGA” jest
niewystarczajgcy.

c) wobec oséb z dysfunkcjami stuchu:

— 0soba z niepetnosprawnoscig stuchu moze nie reagowac na komunikaty
gtosowe, dlatego nalezy zastosowac¢ komunikacje wizualng lub pisemna,

— jesli nie znamy jezyka migowego, mozemy uzy¢ gestow,

— jesli jest mozliwos¢, nalezy zapisac informacje np. na telefonie, ktory ma
przy sobie prosty komunikat np. ,pozar — opus¢ budynek”, ,pozar — idz za

mng”.
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Postanowienia koncowe

1. Niezaleznie od sposobow komunikacji osoba ze szczegdlnymi potrzebami moze
zwrocic sie do Osrodka z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci cyfrowej,
architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej w formie, jakg okresli w tym

wniosku, ktérego wzér stanowi zatgcznik do niniejszej procedury.

2. Wniosek, o ktérym mowa w ust. 1:
1) dostepny jest w siedzibie Osrodka lub do pobrania ze strony internetowej;
2) mozna ztozy¢ w dogodnej formie:
a) e-maila,
b) osobiscie,
c) listownie,
d) ePUAP,
e) e-Doreczenia AE:PL-41947-61491-ADITH-17

3) rejestruje sie w sekretariacie Osrodka.

3. Mozliwos¢ zapewnienia wnioskowanej dostepnosci nastepuje zgodnie z terminami

okreslonymi w ustawach, o ktérych mowa w § 1 ust. 2 niniejszej procedury.

4. Jesli zapewnienie wnioskowanej dostepnosci nie jest mozliwe w okreslonym
terminie, niezwtocznie powiadamia sie wnioskodawce o przyczynach opdznienia

i wskazuje nowy termin zapewnienia dostepnosci, zgodnie z obowigzujgcymi



przepisami prawa.

5. W przypadku braku mozliwosci zapewnienia dostepnosci zawiadamia sie o tym
wnioskodawce uzasadniajgc przyczyny z jednoczesnym zapewnieniem mozliwego

dostepu alternatywnego.

6. W przypadku niedochowania terminéw w zakresie dostepnosci architektonicznej
i informacyjno-komunikacyjnej, o ktérych mowa w ust. 3 i ust. 4, wnioskodawcy
przystuguje prawo ztozenia skargi na brak dostepnosci do Prezesa Zarzgdu PFRON

w trybie okreslonym w przepisach.

7. Dane kontaktowe, o ktorych mowa w niniejszej procedurze znajdujg sie na stronie
internetowej Osrodka w zaktadce ,Organizacja Osrodka/ Dostepno$c¢ i ochrona

danych/ Informacje dla oséb z niepetnosprawnosciami”.

8. Wszelkie informacje dotyczace dostepnosci Osrodka dla osob ze szczegdlnymi
potrzebami znajdujg sie na stronie internetowej Osrodka, w zaktadce ,,Organizacja

Osrodka/ Dostepnosc¢ i ochrona danych”.

9. Materiaty informacyjne zamieszczone na stronie internetowej Osrodka oraz w BIP
publikowane sg zgodnie z wymaganiami okreslonymi w ustawie o dostepnosci

cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych.

10. W przypadku braku mozliwosci zapewnienia osobie ze szczegdlnymi potrzebami
dostepnosci cyfrowej strony internetowej oraz BIP Miejskiego O$rodka Pomocy
Rodzinie w Bytomiu zapewnia sie alternatywny dostep, ktory w szczegdlnosci polega

na zapewnieniu kontaktu z koordynatorem ds. dostepnosci.

Oprac.: Zespot ds. dostepnosci
3 marca 2026 r.



