ZARZĄDZENIE NR 76/26
PREZYDENTA BYTOMIA
z dnia 25 lutego 2026 r.
w sprawie wprowadzenia w Urzędzie Miejskim w Bytomiu procedury obsługi osób ze szczególnymi potrzebami zgodnej ze „Standardami Dostępności w Samorządzie”
Na podstawie art. 33 ust. 1 i 3 w związku z art. 11a ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym (Dz. U. z 2025 r. poz. 1153, z późn. zm.) i art. 3 pkt 1, art. 4 ust. 2 oraz art. 6 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami (Dz. U. z 2024 r. poz. 1411, z późn. zm.), art. 9 ust. 1 ustawy z 19 sierpnia 2011 roku o języku migowym i innych środkach komunikowania się (Dz. U. z 2023 r. poz. 20) zarządza się, co następuje:

§ 1

Wprowadza się w Urzędzie Miejskim w Bytomiu procedurę obsługi osób ze szczególnymi potrzebami zgodną ze „Standardami Dostępności w Samorządzie”, przyjętymi zarządzeniem nr 247/25 Prezydenta Bytomia z 11 czerwca 2025 r., stanowiącą załącznik do niniejszego zarządzenia.
§ 2

Zobowiązuje się kierowników komórek organizacyjnych Urzędu do zapoznania pracowników z przepisami procedury.
§ 3
Traci moc zarządzenie nr 307/25 Prezydenta Bytomia z dnia 23 lipca 2025 roku w sprawie wprowadzenia procedury obsługi osób ze szczególnymi potrzebami zgodnej ze „Standardami Dostępności w Samorządzie”.
§ 4
Wykonanie zarządzenia powierza się Koordynatorowi do spraw dostępności oraz naczelnikowi Wydziału Polityki Społecznej.
§ 5
Zarządzenie wchodzi w życie z dniem podpisania.
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Załącznik

do zarządzenia nr 76/26
Prezydenta Bytomia

z dnia 25 lutego 2026 r.
Procedura obsługi osób ze szczególnymi potrzebami zgodna ze „Standardami Dostępności w Samorządzie”, przyjętymi w Urzędzie Miejskim w Bytomiu
Rozdział 1
Przepisy ogólne

§ 1
Niniejsza procedura normuje sposób postępowania pracowników Urzędu Miejskiego w Bytomiu w stosunku do osób ze szczególnymi potrzebami.

§ 2
Celem wprowadzenia procedury obsługi osób ze szczególnymi potrzebami jest stworzenie Urzędu Miejskiego w Bytomiu przyjaznym i dostępnym oraz traktowanie osób ze szczególnymi potrzebami w sposób zapewniający im poczucie bezpieczeństwa i komfortu.
§ 3
Ilekroć w niniejszej procedurze jest mowa o:
1) osobie ze szczególnymi potrzebami lub kliencie – należy przez to rozumieć osobę, o której mowa w art. 2 pkt 3 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami, a w szczególności osobę o ograniczonej możliwości poruszania się, niewidomą, G/głuchą, słabosłyszącą, z niepełnosprawnością intelektualną, czasową niepełnosprawnością, starszą i kobietę w ciąży;
2) pracowniku – należy przez to rozumieć pracownika zatrudnionego w Urzędzie Miejskim w Bytomiu;
3) pracowniku merytorycznym – należy przez to rozumieć pracownika zatrudnionego w Urzędzie Miejskim w Bytomiu do zapewnienia obsługi określonej kategorii spraw;
4) Urzędzie – należy przez to rozumieć Urząd Miejski w Bytomiu.

§ 4
Ogólne zasady kultury obsługi osób ze szczególnymi potrzebami:

1) każdy pracownik Urzędu zobowiązany jest do udzielenia niezbędnej pomocy osobom ze szczególnymi potrzebami przebywającym na terenie Urzędu, kierując się empatią i poszanowaniem niezależności tych osób;

2) zanim pomożesz – zapytaj: pracownicy powinni kierować się w pierwszej kolejności poszanowaniem dla niezależności osoby ze szczególnymi potrzebami, pamiętając, że nie każda osoba potrzebuje pomocy;

3) zachowaj takt w inicjowaniu kontaktu fizycznego: należy unikać dotykania wózka, kul, laski bez zgody, traktując je jako część przestrzeni osobistej osoby; należy pytać o zgodę na kontakt fizyczny;

4) zwracaj się zawsze bezpośrednio do osoby ze szczególnymi potrzebami: rozmowa powinna być prowadzona bezpośrednio z osobą potrzebującą pomocy, a nie z jej asystentem, przewodnikiem czy tłumaczem języka migowego;

5) nie rób żadnych założeń: każda osoba jest inna i ma inne potrzeby; nie należy podejmować za nią decyzji co do tego, w jakich czynnościach nie może uczestniczyć;

6) pamiętaj, że nie każdy rodzaj niepełnosprawności jest widoczny: nietypowe zachowanie osoby może wynikać z niewidocznej dysfunkcji; w miarę możliwości należy szanować jej potrzeby i prośby;
7) reaguj uprzejmie na prośby: jeśli osoba ze szczególnymi potrzebami prosi o pewne zmiany i dostosowanie się do jej szczególnych potrzeb, nie należy traktować tego jako skargi; świadczy to raczej o tym, że czuje się na tyle dobrze w instytucji, by ujawnić otwarcie swoje potrzeby.
§ 5
Na terenie Urzędu każdy pracownik udziela osobie ze szczególnymi potrzebami pomocy w dotarciu do miejsca obsługi, a w razie takiej konieczności udaje się w miejsce przebywania tej osoby i realizuje w tam obsługę. Po zakończeniu czynności, pracownik pomaga osobie ze szczególnymi potrzebami w opuszczeniu budynku Urzędu.
§ 6
Pracownik Punktu Informacyjnego Urzędu przeprowadza z osobą ze szczególnymi potrzebami wstępną rozmowę w celu ustalenia charakteru sprawy, którą ta osoba zamierza załatwić w Urzędzie. Następnie zawiadamia pracownika merytorycznego, który jest właściwy do załatwienia danej sprawy o przybyciu takiej osoby i konieczności jej obsłużenia.

§ 7
W Urzędzie zapewnia się osobie ze szczególnymi potrzebami dostępność cyfrową strony internetowej oraz Biuletynu Informacji Publicznej Urzędu. Gwarantuje się alternatywny dostęp, który w szczególności polega na: kontakcie telefonicznym pod numerem 32 281 20 51 lub za pośrednictwem środków komunikacji elektronicznej 
e-mail: urzad@um.bytom.pl
§ 8
Urząd zapewnia, na wniosek osoby ze szczególnymi potrzebami, komunikację w formie określonej w tym wniosku. Zgłoszenie chęci skorzystania ze świadczenia usług klient może wnieść:
1) osobiście w Kancelarii Urzędu: Urząd Miejski w Bytomiu, ul. Parkowa 2 lub ul. Smolenia 35;
2) pisemnie za pośrednictwem poczty: Urząd Miejski w Bytomiu, ul. Parkowa 2, 41-902 Bytom; 
3) poprzez e-Doręczenia: AE:PL-16527-12831-GCECH-14.
Rozdział 2
Szczegółowe zasady obsługi osób ze szczególnymi potrzebami
§ 9
W zakresie obsługi osób ze szczególnymi potrzebami Urząd zapewnia możliwość wejścia do budynku przez skorzystanie z windy zewnętrznej, która znajduje się po prawej stronie głównego wejścia do Urzędu przy ul. Parkowej 2.
§ 10
Osoby poruszające się na wózku bądź mające problem z poruszaniem się, mogą skorzystać z dzwonka znajdującego się przy drzwiach wejściowych do budynku Urzędu Miejskiego w Bytomiu przy ul. Smolenia 35, celem przywołania pracownika Wydziału Administracyjnego.
§ 11
Pracownik Wydziału Administracyjnego przeprowadza z osobą ze szczególnymi potrzebami wstępną rozmowę w celu ustalenia charakteru sprawy, którą ta osoba zamierza załatwić. Następnie zawiadamia właściwego do załatwienia danej sprawy pracownika merytorycznego o przybyciu do takiej osoby i konieczności jej obsłużenia.

§ 12
W zakresie obsługi osób z niepełnosprawnością wzroku i osób mających trudności w widzeniu:
1) Urząd zapewnia możliwość wejścia do budynku Urzędu osobie korzystającej z psa asystującego, o którym mowa w art. 2 pkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i społecznej oraz zatrudnianiu osób niepełnosprawnych, bez konieczności wcześniejszego zgłoszenia tego faktu. W tym celu należy umożliwić klientowi poruszanie się oraz dotarcie do poszczególnych pomieszczeń wraz z psem asystującym;
2) Urząd zapewnia możliwość wejścia do budynku Urzędu przy ul. Parkowej 2 przez skorzystanie z windy zewnętrznej, która mieści się po prawej stronie głównego wejścia do budynku, wyposażonej w system informacji dźwiękowej oraz panel sterujący opisany w alfabecie Braille’a;
3) Urząd zapewnia elektroniczny dostęp do dokumentów, informacji o swojej działalności, regulaminach i procedurach zgodnie z wymaganiami określonymi w ustawie z dnia 4 kwietnia 2019 roku o dostępności cyfrowej stron internetowych i aplikacji podmiotów publicznych;
4) w przypadku braku możliwości zapewnienia osobie ze szczególnymi potrzebami dostępności cyfrowej strony internetowej oraz BIP Urzędu zapewnia się alternatywny dostęp, który w szczególności polega na zapewnieniu kontaktu z Koordynatorem ds. dostępności;
5) Urząd zapewnia lupę oraz czytnik, umożliwiające komfortowe czytanie powiększonych dokumentów i oglądanie przedmiotów znajdujących się w pobliżu;
6) Urząd zapewnia, by na drodze osoby z niepełnosprawnością wzroku nie znajdowały się żadne przeszkody, a przeszklone drzwi były odpowiednio (kontrastowo) oznaczone;
7) pracownicy Urzędu wychodzą z inicjatywą nawiązania kontaktu z osobami ze szczególnymi potrzebami, tak by zniwelować poczucie zagubienia i dezorientacji;
8) w sytuacji, gdy w Urzędzie jest wielu interesantów, pracownik merytoryczny ma prawo zaprosić osobę o szczególnych potrzebach do obsługi poza ustaloną kolejnością;
9) obsługa osób ze szczególnymi potrzebami, w zależności od potrzeb, odbywa się bezpośrednio w komórkach organizacyjnych lub w wyznaczonych przez Wydział Administracyjny miejscach obsługi klienta;
10)  osoby doświadczające trudności w komunikowaniu się mogą załatwić sprawy w Urzędzie przy pomocy osoby przybranej, w tym z własnym tłumaczem. Osoby ze szczególnymi potrzebami mogą także zwrócić się do Urzędu z prośbą o udostępnienie wniosków w formie dla nich dostępnej (druk powiększony, dokument w formie elektronicznej);
11)  pracownicy merytoryczni i Punktu Informacyjnego pytają klientów o preferencje w zakresie formy obsługi i udostępniania dokumentów (np. dokumenty drukowane z powiększoną czcionką, pliki elektroniczne w formach dostępnych dla urządzeń udźwiękawiających);
12)  pracownicy merytoryczni pomagają (za zgodą osoby obsługiwanej) wypełnić dokumenty, następnie odczytują wypełnione dokumenty i wskazują miejsce na podpis za pomocą specjalnej ramki. W razie potrzeby nakierowują we właściwe miejsce. Dopuszcza się pieczątki imienne osoby z niepełnosprawnością wzroczną, będące podpisem potwierdzającym tożsamość.

§ 13
W zakresie obsługi osób z niepełnosprawnością słuchu i osób z trudnościami w komunikowaniu się:
1) Urząd zapewnia obsługę przy załatwieniu spraw po wcześniejszym złożeniu wniosku - zgłoszenia na 3 dni przed planowaną wizytą w Urzędzie. Zgłoszenie musi zawierać następujące dane:
a) imię i nazwisko oraz adres zamieszkania osoby uprawnionej (dodatkowo może być również numer telefonu komórkowego bądź adres poczty elektronicznej),
b) informację o tym, co dana osoba chce załatwić w Urzędzie,
c) przewidywany termin wizyty w Urzędzie,
d) metodę komunikowania się, to jest informację o tym, czy będzie to osoba przybrana czy też istnieje konieczność zapewnienia ze strony Urzędu tłumacza języka migowego (polskiego języka migowego – PJM);
2) Urząd zapewnia klientowi prawo do skorzystania z pomocy osoby przybranej, zgodnie z art. 7 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku o języku migowym i innych środkach komunikowania się;
3) Urząd zapewnia dostęp do urządzenia wspomagającego słyszenie poprzez pętlę indukcyjną oraz zestawu przenośnego znajdującego się w Punkcie Informacyjnym przy ul. Parkowej 2 oraz Kancelarii Urzędu przy ul. Smolenia 35;
4) pracownicy merytoryczni są zobligowani do zapewnienia dogodnego miejsca obsługi klienta przy uwzględnieniu komfortu akustycznego.

§ 14
W zakresie obsługi osób niesamodzielnych, starszych, z niepełnosprawnością intelektualną, osób z zaburzeniami psychicznymi czy spectrum autyzmu:
1) Urząd zapewnia informację i możliwość komunikacji w tekście łatwym do czytania i zrozumienia oraz możliwość przyjścia w towarzystwie asystenta; 

2) pracownicy merytoryczni w czasie rozmowy z klientem dostosowują tempo wypowiedzi i słownictwo do indywidualnych potrzeb klienta, stosują powtórzenia, używają prostych zdań pojedynczych, a dłuższe wypowiedzi dzielą na krótsze części. Po każdej z nich upewniają się czy rozmówca prawidłowo zrozumiał komunikat;
3) Urząd zapewnia możliwość skorzystania z oddzielnego, cichego pomieszczenia.

Rozdział 3
Procedura ewakuacji osób ze szczególnymi potrzebami
§ 15
Każda osoba będąca pracownikiem Urzędu, która zauważyła pożar lub uzyskała informację o pożarze lub innym zagrożeniu, zobowiązana jest zachować spokój i nie dopuszczając do paniki, winna natychmiast:
1) zaalarmować wszystkie osoby znajdujące się w sąsiedztwie niebezpiecznego zdarzenia narażone na jego skutki;

2) powiadomić swojego bezpośredniego przełożonego;

3) powiadomić odpowiednie służby ratunkowe oraz osobę odpowiedzialną za koordynację ewakuacji w Urzędzie.
§ 16
W przypadku ogłoszenia ewakuacji, za bezpieczne dotarcie osoby ze szczególnymi potrzebami do wyznaczonego punktu zbiórki poza strefę zagrożenia odpowiada pracownik obsługujący, będący w bezpośrednim kontakcie z tą osobą, wspierany przez przeszkolonego pracownika odpowiedzialnego za ewakuację. Pozostali pracownicy są zobowiązani do pomocy w dotarciu takiej osoby do bezpiecznego pomieszczenia lub punktu zbiórki.
§ 17
Sposoby postępowania wobec osób o ograniczonej zdolności poruszania podczas prowadzenia ewakuacji są następujące:
1) jeśli pracownik nie wie, jak pomóc, powinien zapytać;

2) w przypadku dostępności, można użyć sprzętu ewakuacyjnego (maty/krzesła ewakuacyjnego);
3) w sytuacji, gdy nie ma możliwości ewakuowania osoby mającej duże trudności w poruszaniu się, należy pomóc jej dotrzeć do bezpiecznego punktu oczekiwań i jak najszybciej powiadomić kierującego ewakuacją.
§ 18
Sposoby postępowania wobec osób z dysfunkcjami wzroku podczas prowadzenia ewakuacji są następujące:

1) jeśli pracownik nie wie, jak pomóc, powinien zapytać;
2) zanim nawiąże się kontakt fizyczny, należy uprzedzić osobę niewidomą, wymienić swoje imię i powiedzieć, co się dzieje;
3) chcąc poprowadzić osobę niewidomą do punktu zbiórki, należy zaproponować jej swoje ramię lub łokieć, zamiast chwytać za rękę;
4) idąc, należy opisywać otoczenie i wskazywać przeszkody, np. schody w górę, w dół; wypowiadać się konkretnie – sam okrzyk „uwaga” jest niewystarczający.
§ 19
Sposoby postępowania wobec osób z dysfunkcjami słuchu podczas prowadzenia ewakuacji są następujące:
1) osoba g/Głucha nie usłyszy nawet jak powiemy do niej innymi słowami;

2) jeśli ktoś nie zna języka migowego, można użyć gestów;
3) jeśli jest możliwość, należy zapisać informację (np. na telefonie, który ma przy sobie); komunikat powinien być prosty, np. „pożar – opuść budynek”, „pożar – idź za mną”.
Rozdział 4
Postanowienia końcowe
§ 20
Niezależnie od zapisów niniejszej procedury, każdy pracownik Urzędu ma obowiązek okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczególnymi potrzebami, z poszanowaniem ich godności, a w razie potrzeby, za zgodą tej osoby, powinien pomóc wypełnić dokumenty i wskazać miejsce na podpis.

§ 21
Niniejsza procedura ma zastosowanie również wobec osób o szczególnych potrzebach wynikających z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych i psychicznych organizmu, które trwale lub okresowo utrudniają, ograniczają bądź uniemożliwiają wypełnianie ról społecznych.
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