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1. Wstep

Projekt ,Lepiej, szybciej, skuteczniej — nowatorski model swiadczenia ustug publicznych
dla oséb o szczegdlnych potrzebach” realizowany przez Fundacje Inicjatyw Menedzerskich
obejmuje swoim zasiegiem szes$¢ jednostek samorzadu terytorialnego z wojewddztwa
lubelskiego i podkarpackiego. Sg to Gmina Miasto Lublin, Powiat Lubelski (ziemski), Gmina
Konopnica, Gmina Miasto Krasnik, Miasto Lezajsk oraz Gmina Tryicza. Jednym z jego celéw
jest wypracowanie modelu obstugi oséb o szczegdlnych potrzebach dla wskazanych
samorzgddéw. Niniejszy dokument powstat w efekcie wspétpracy dedykowanych zespotéw
interdyscyplinarnych oraz konsultantéw FIM z samorzgdami biorgcymi udziat w projekcie. Ma
on charakter testowy, co oznacza, ze jego zapisy (ujete w formie propozycji standardéw) oraz
stopien ich realizacji bedg testowane w kolejnej fazie projektu z udziatem jego interesariuszy,

w celu wypracowania ostatecznej wersji standardéw.

Udziat oséb niepetnosprawnych w ogdlnej liczbie ludnosci Polski powieksza sie od wielu
lat — dzisiaj jest to niemal co siddmy Polak; co warte podkreslenia nie wszystkie osoby
niepetnosprawne posiadajg stosowne orzeczenia lekarskie — tych z orzeczeniami jest okoto 3
milionéw, podczas gdy szacunki rzgdowe mdwig kolejnym milionie do 4 milionéw osdb poza
tg liczbg. Kolejny trend zwigzany z malejacg liczbg urodzin i starzeniem sie spofeczeristwa
sprawia, ze wzrasta tez odsetek osob starszych (dzi$ osoby w wieku 60+ stanowig ok. 25%
ogotu ludnosci). Gdy dodamy do tego inne grupy osob o szczegdlnych potrzebach (np. kobiety
w cigzy, matki z dzieémiiin.) okaze sie, ze nie stanowig one niszy, a istotng cze$¢ mieszkaricow

naszego kraju.

Jeszcze do niedawna rozwigzania prawne skupiaty sie na osobach niepetnosprawnych
posiadajgcych orzeczenie o niepetnosprawnosci, jednak wejscie w zycie ustawy o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami rozszerzyta katalog o osoby majgce trwale
lub czasowo naruszong sprawnos¢ w zakresie mobilnosci czy percepcji — niezaleznie od ich
formalnego statusu. Standardy w tej dziedzinie majg za zadanie umozliwi¢ udziat oséb ze
szczegblnymi potrzebami we wszystkich sferach zycia spotecznego na réwnych prawach;

przeciwdziata¢ mozliwym formom dyskryminacji.



Wazng rolg wprowadzonych standardéw bedzie tez podniesienie jakosci Swiadczonych
ustug przez urzedy i instytucje; powinny one przyczynié¢ sie do utatwienia pracy urzednikow -
dzieki przystepnej formie w jakiej sg zapisane jest wieksza szansa, ze nie poming jakiegos
obowigzku wynikajgcego z ustawy lub niewtasciwie go zinterpretujg. Zyskaja na tym sami
pracownicy instytucji samorzadowych, ale przede wszystkim mieszkanicy i wszyscy

interesariusze bedgcy osobami o szczegélnych potrzebach.



2. Podstawy prawne dziatan w zakresie dostepnosci

Kwestie zwigzane z dostepnoscia sg od szeregu lat jednym z gtdwnych wyzwan dla wielu
spoteczenstw. Polska byta jednym z pierwszych panistw — sygnatariuszy Konwencji ONZ o
prawach oséb niepetnosprawnych z roku 2006, ratyfikowanej nastepnie w roku 2012. W
latach 2018 i 2019 polski porzadek prawny wzbogacit sie o kolejne akty: rzgdowy programu
,Dostepnos¢ Plus” przyjety 17 lipca 2018 r. oraz wynikajgce z niego dwie wazne ustawy: o
zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami z dnia 19 lipca 2019 r. oraz o
dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych z dn.

4 kwietnia 2019 r.

Celem wymienionych aktéw jest poprawa warunkéw zycia i funkcjonowania obywateli ze
szczegdlnymi potrzebami, ktérzy sg czesto narazeni na marginalizacje lub dyskryminacje m.in.
ze wzgledu na niepetnosprawnos¢ lub obnizony poziom sprawnosci z powodu wieku czy
choroby. Rozwigzania w nich przewidziane realizujg zapisy wspomnianej Konwencji ONZ o
prawach osob niepetnosprawnych, zobowigzujgce do zapewnienia takim osobom na réwni z

innymi obywatelami dostepu do réznych obiektow.

Zgodnie z zapisami ustaw podmioty sektora publicznego, w tym samorzady, s3
zobowigzane do zapewnienia co najmniej minimalnej dostepnosci, ktéra zagwarantuje ich
dostepnosc dla oséb o szczegdlnych potrzebach. Podmiot publiczny ma obowigzek zapewniac
dostepnos¢ przez stosowanie uniwersalnego projektowania nowych rozwigzan Ilub
racjonalnych usprawnien w usuwaniu istniejgcych barier. Minimalne wymagania obejmuja

zapewnienie dostepnosci we wszystkich podmiotach publicznych w trzech wymiarach, jakimi

s3:

e Dostepnosc architektoniczna — Oznacza m.in., Zze pomieszczenia publiczne, zaréwno
korytarze, jak i klatki schodowe powinny by¢ wolne od barier i zapewnia¢ mozliwosé
poruszania sie po nich miedzy innymi oséb na wdzku, oséb korzystajgcych z kul, lasek
i innych pomocy ortopedycznych, oséb starszych, a takze oséb z wézkami dzieciecymi,
majgcych rézne problemy z poruszaniem sie (windy, schody, korytarze, ciggi piesze w

budynku).



Wykaz

Dostepnos¢ cyfrowa — Oznacza wprowadzenie regulacji zobowigzujacej wszystkie
podmioty publiczne do wprowadzenia standardéw stron internetowych i aplikacji
mobilnych zgodnych z WCAG 2.1., co zostato kompleksowo uregulowana w ustawie o
dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotow

publicznych.

Dostepnosc informacyjno-komunikacyjna — Oznacza zapewnienie informacji na temat
tego, jakie zadania wykonuje dany podmiot w postaci np. nagrania w polskim jezyku
migowym dla oséb gtuchych, informacji w tekscie tatwym do czytania (ETR) - m.in dla
0sOb z niepetnosprawnoscig intelektualng, czy pliku odczytywalnego maszynowo,
dzieki ktéremu taka informacje moze udzwiekowi¢ osoba niewidoma. Dostepnosé¢ w
tym zakresie to takze umozliwienie komunikacji z podmiotem w taki sposéb, jaki jest
dogodny dla osoby ze szczegdInymi potrzebami np. poprzez SMS czy przy uzyciu ustugi

ttumaczenia migowego online.

kluczowych aktéw prawnych:

Konwencja ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych z dn. 13 grudnia 2006 r.

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami z dnia 19 lipca
2019r.

Ustawa o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw
publicznych z dn. 4 kwietnia 2019 r.

Ustawa o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie z dnia 19 sierpnia
2011r.

Ustawa o wdrozeniu niektérych przepiséw Unii Europejskiej w zakresie réwnego
traktowania z dnia 3 grudnia 2010 r.

Zatacznik nr 2. Standardy dostepnosci dla polityki spdjnosci 2014-2020



3. Matryca ustug

Jednym z elementdw wyjsciowych przy tworzeniu niniejszych Standardéw byta matryca
ustug uwzgledniajgca na jednej osi kategorie oséb o szczegdlnych potrzebach, a na drugiej

ustugi publiczne ujete w 4 obszarach:

e Wydawanie decyzji i rozstrzygnie¢ administracyjnych, dostep do zasobéw (archiwa,
mapy),

e Dostep do infrastruktury (miejsca, szkota, muzea, placéwki SZ oraz komunikacja i
transport),

e Dostep do informacji elektronicznej (w tym cyfrowy)

e Wspieranie aktywnosci obywatelskiej.

Kazda kategoria mozliwa jest do przypisania w 5 kluczowych obszarach

e Wsparcie spoteczne - S
e Ochrona zdrowa - Z

e Bezpieczenstwo - B

e Edukacja-E

e Kultura-K



Tabela 1 Matryca ustug

. osoby na osoby osoby osoby osoby z osoby kobiety w osoby z osoby osoby o osoby z
Katezor'a us{uE woézkach niewidome i gluche i glucho- niepetnospr starsze i ciazy matymi majace nietypowym ciezkim lub
inwalidzkich, stabo stabo niewidome awnosciami ostabione dzie¢mi, w trudnosci w wzroscie (w nieporeczny
poruszajace styszace psychicznym chorobami tymz komunikowa tym réwniez m bagazem,
Obszary sie o kulach, i wézkami niusie z dzieci) towarem
N o intelektualn dzieciecymi otoczeniem
Wsparcie spoteczne ograniczonej ymi (takze 2
mozliwosci rozumienie
(S) poruszania m jezyka
Ochrona zdrowa (2) sie Pl heo
Bezpieczenstwo (B) mowionego)

Edukacja (E)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Kultura (K)

I. Wydawanie decyzji
i rozstrzygniec
administracyjnych,
dostep do zasobow
(archiwa, mapy)

IIl. Dostep do
infrastruktury
(miejsca, szkota,
muzea, placowki SZ
oraz komunikacja i
transport)

Ill. Dostep do
informacji
elektronicznej (w
tym cyfrowy)

IV. Wspieranie
aktywnosci
obywatelskiej

Kazde z pdl matrycy odpowiada jednemu lub kilku standardom odnoszgcym sie do danej
kategorii ustug w odniesieniu do wybranej grupy oséb o szczegdlnych potrzebach.




4. Ogodlne standardy obstugi dla 0séb o szczegdlnych potrzebach

W tej czesci opisane zostaty podstawowe standardy o charakterze uniwersalnym zwigzane
z obstugg Klientéow o szczegdlnych potrzebach, niezaleznie od charakteru potrzeb (standardy

00.01 — 00.05), a takze w podziale na poszczegdlne kategorie (00.06 - ).
Standard 00.01 — Reguty uprzejmosci

e Pracownicy Urzedu dbajg o zachowanie regut uprzejmosci w kontakcie z Klientami
niezaleznie od ich zachowania

e Pracownicy Urzedu starajg sie wczuwacé w sytuacje Klienta okazujgc zainteresowanie,
zwracajac sie twarzg w kierunku rozméwcy, zachowujgc kontakt wzrokowy oraz
otwartg postawe.

e Pracownicy Urzedu starajg sie pozostawac spokojni, zachowywac¢ samokontrole i

panowac nad emocjami.

Standard 00.02 — Komfort osobisty Klienta

e Podczas obstugi Klientéw pracownicy Urzedu starajg sie o dostosowanie dystansu tzw.
sfery osobistej, w taki sposdb, aby klient miat mozliwos¢ wypowiadania sie w sposdb
swobodny.

e Podczas obstugi Klientow pracownicy Urzedu starajg, aby omawiana problematyka, nie

byta styszalna dla szerszego grona klientéw (zgodnie z zasadg poufnosci)

Standard 00.03 — Wyjasnienie oczekiwan

e Pracownicy Urzedu d3azg do w miare szczegétowego ustalenia rodzaj sprawy, z ktérg
zwraca sie Klient, nie popetniajgc tzw. btedu uprzedzenia tzn. nie wyprzedzajac
oczekiwan Klienta przed ich wyartykutowaniem.

e W trakcie rozpoznania nalezy wyjasni¢ czego klient oczekuje, co chce zatatwi¢ i do

czego jest to potrzebne w celu unikniecia niepotrzebnych nieporozumien.



Standard 00.04 — Adekwatnos¢ czasu

e Pracownicy Urzedu starajg sie unikaé nieuzasadnionego przedfuzania rozmowy o ile
zatatwienie sprawy tego nie wymaga, poswiecajac jednak odpowiedni czas Klientowi,

aby nie pozostawi¢ go w przes$wiadczeniu, ze jest zbywany

Standard 00.05 — Obstuga w trudnych sytuacjach

e W przypadku trudnej sytuacji w obstudze klienta pracownicy Urzedu starajg sie
oddzielaé kwestie merytoryczne od osoby Klienta i jego postawy. Do szczegétowych
wskazan w tym wzgledzie nalezy zaliczy¢:

o Panowanie nad emocjami,

o Nie traktowanie nieprzyjemnych uwag klienta osobiscie, ale odnoszenie ich do
sprawy.

o Ignorowac nietaktownych zachowan klienta.

o Zadawanie pytan o fakty w sytuacji duzego emocjonalnego zaangazowania
Klienta tak, aby doszto do przekierowania jego uwagi na przypomnienie sobie
faktéw i obnizenia poziomu jego emocji).

e Jezeli po analizie sprawy zgtoszonej przez Klienta okaze sie, iz wine za nieakceptowang
przez niego sytuacje ponosi obstugujgcy go Pracownik lub Urzad nalezy go przeprosié

w imieniu wtasnym i Urzedu.

Standard 00.06 — Obstuga oséb poruszajacych sie na woézku i z niepetnosprawnoscia

ruchowa

e Do tej grupy moga naleze¢ osoby o réinym stopniu niepetnosprawnosci i
funkcjonujgce w rézny sposadb.

e W przypadku obstugi osoby z protezg reki, nie w petni wyksztatcong dionig czy
paralizem reki nie oznacza to koniecznosci rezygnacji z uscisku dtoni przy powitaniu lub
pozegnaniu

e Jesli osoba nie jest wstanie umiesé reki mozna ujac jej dton i jg uscisngé. Wobec braku

pewnosci czy osoba zyczy sobie takiego gestu, najlepiej jest o to zapytad.



Wodzek, laska czy proteza to elementy przestrzeni osobistej osoby z
niepetnosprawnoscia i nie nalezy ich dotykaé¢ bez uzasadnionej potrzeby. Nie jest
zatem wskazane przesuwanie wdézka czy kul z wtasnej inicjatywy ani tez opieranie sie
o nie.

Nie nalezy chwytac za ramiona osoby poruszajgcej sie o kulach.

Jesli pracownik chce udzieli¢ wsparcia osobie poruszajgcej sie na wdzku, powinien
zawsze zapyta¢, czy jest ono potrzebne. Warto poprosi¢ o konkretne wskazéwki jak
nalezy to zrobi¢, aby osoba ta czuta sie mozliwie bezpiecznie.

Organizujgc spotkanie, na ktérym bedzie osoba poruszajgca sie na wodzku nalezy
pamietac, aby sprawdzic czy jest ono dostosowane.

Nie ma koniecznosci unikania zwrotéw typu ,,chodZmy” albo ,przejdzmy dalej” gdyz
osoby z niepetnosprawnoscig ruchowg zazwyczaj uzywaja ich swobodnie.

W trakcie rozmowy z osobg poruszajgca sie na wdozku nalezy utrzymywad z nig kontakt
wzrokowy. Nalezy unikac patrzenia na nig z gory, zatem warto zrobic kilka krokéw w
tyt, aby by nie musiata zadziera¢ gtowy. Innym rozwigzaniem jest poszukanie miejsca,
w ktédrym mozna usigsc.

Dla 0sdb poruszajgcych sie o kulach stanie moze by¢ bardzo ucigzliwe, zatem warto

zadbaé o miejsca siedzgce w poblizu.

Standard 00.07 — Obstuga oséb niewidomych i stabowidzgcych

Laska osoby niewidomej lub stabowidzacej jest elementem jej przestrzeni osobiste;j,
nie nalezy zatem jej przektada¢, ani dotykaé bez pytania.

Nie nalezy dotykaé, gtaska¢ ani dokarmiaé psa przewodnika osoby niewidomej. Pies
musi by¢ maksymalnie skupiony, zatem odciggajac jego uwage mozna narazi¢ osobe z
dysfunkcjg wzroku na niebezpieczenstwo.

Pracownik powinien sygnalizowaé, gdy wchodzi do pomieszczenia, w ktérym jest
osoba niewidoma tak by wiedziata, ze kto$ pojawit. Podobnie nalezy informowac o
wyijsciu.

Jezeli Pracownik chce sie przywitaé lub pozegnaé sie z osoba niewidomg przez podanie

reki powinien jg o tym poinformowac.
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Jezeli w wiekszym gronie Pracownik chce zwréci¢ sie do osoby stabowidzacej lub
niewidomej powinien uzy¢ jej imiennie i nazwiska.

Dla 0séb niewidomych i stabowidzacych wazna jest uporzadkowana przestrzen, ktorej
organizacja nie ulega ciggtym zmianom. Umozliwia im to samodzielnos$¢ i ma znaczenia
dla ich poczucia bezpieczenistwa. Nalezy zatem informowaé o zmianach w przestrzeni,
z ktérg osoba ta byta poprzednio zaznajomiona. Nalezy tez opisywaé nowa przestrzen,
w ktérej w danym momencie znalazta sie osoba stabowidzgca lub niewidoma.
Podczas opisywania przestrzeni lub wskazywania drogi osobie stabowidzgcej lub
niewidomej nalezy uzywac jezyka konkretnego, czyli np. zamiast wskazywania ,tam”
nalezy doprecyzowac ,,Po Pana / Pani prawej stronie w odlegtosci trzech krokéw”.

Nie ma potrzeby unikania zwrotéw typu ,,do zobaczenia”, czy ,, widzimy sie jutro”, gdyz
osoby niewidome i stabowidzgce czesto postugujg sie tymi zwrotami.

Jezeli Pracownik towarzyszacy osobie niewidomej lub stabowidzgcej musi jg opuscic,
powinien poinformowaé jg w jakim miejscu jg zostawia oraz opisaé¢ otaczajgca
przestrzen. Nie nalezy pozostawiaé jej na Srodku pomieszczenia, ale np. przy scianie,
krzesle lub innym skonkretyzowanym miejscu.

Nie nalezy zaktada¢, ze wszystkie osoby niewidome postuguja sie alfabetem Braille’a.
Przed udzieleniem osobie niewidomej lub stabowidzgcej pomocy Pracownik powinien

zapytaé, czy osoba jej potrzebuje.

Standard 00.08 — Obstuga oséb gtuchych lub stabostyszgcych

Osoby niestyszace stanowig bardzo zrdznicowang grupe pod katem mozliwego
uszkodzenia stuchu: od lekkiego az po gtebokie. Czes¢ z nich jest w stanie ustyszec
okre$lone diwieki, nalezy jednak pamieta¢, Zze osoby z tym rodzajem
niepetnosprawnosci majg trudnosci w rozumieniu mowy nawet przy uzyciu technologii
wspomagajgcych.

Osoby Gtuche od urodzenia komunikujg sie w Polskim Jezyku Migowym (PJM), ktory
posiada inng sktadnie i gramatyke. Jezyk polski dla tych oséb jest jezykiem obcym.

Nie nalezy jednak zaktada¢, ze kazda osoba stabostyszgca zna jezyk migowy, gdyz wiele
0s0b nie postuguje sie nim.

Nie nalezy zaktadaé¢, ze kazda osoba Gtucha czy stabostyszgca potrafi czytaé z ust.
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e Niektdre osoby wolg postugiwac sie komunikatami pisanymi.

e Osoby z dysfunkcjg stuchu okreslajg sie w rézny sposéb. Niektérzy uwazajg, ze
okreslenie ,,0soba niestyszgca” podkresla fakt ich niepetnosprawnosci i wolg forme
,0soba gtucha”. Osoby, ktére uzywajg Polskiego Jezyka Migowego i chcg by¢
traktowane jak mniejszo$é jezykowokulturowa czesto wybierajg forme ,,Gtusi” pisang
z wielkiej litery.

e W trakcie rozmowy nalezy zwraca¢ uwage na wyrazng wymowe i artykulacje oraz
patrzeé w kierunku rozméwecy. Nie nalezy zastania¢ ust (chyba, ze istnieje taki wymaog),
zu¢ gumy, ani odwracac sie. Jest to szczegdlnie istotne dla oséb czytajgcych z ruchu
ust.

e Nie nalezy krzycze¢ do osoby Gtuchej, gdyz nie pomoze to jej w zrozumieniu
komunikatu.

e Jezeli podczas rozmowy potrzebny jest ttumacz jezyka migowego, nalezy pamietac, aby
zwracac sie bezposrednio do rozmowcy i patrze¢ na niego, a nie na osobe ttumaczaca.

e Zanim Pracownik zacznie moéwi¢ do osoby niestyszacej lub stabostyszacej powinien
upewnié sie, ze osoba ta na niego patrzy. W zaleznosci od sytuacji moze w celu
zwrdcenia uwagi zamachac reka lub dotknga¢ jej ramienia.

e Nie nalezy przechodzi¢ pomiedzy rozmawiajgcymi osobami Gtuchymi, gdyz powoduje
to chwilowe zerwanie kontaktu wzrokowego, a tym samym przerwanie komunikacji.

e W rozmowie z osobg stabostyszgcg bardzo wazna jest akustyka — optymalna przestrzen
to taka, gdzie mozliwa jest rozmowa ,jeden na jeden” w wygtuszonym pomieszczeniu,

do ktérego nie docierajg dzwieki z otoczenia zewnetrznego.

Standard 00.09 — Obstuga oséb gtuchoniewidomych

e Osoby gtuchoniewidome to osoby z jednoczesnym uszkodzeniem narzagdow wzroku i
stuchu. W kontakcie z osobg gtuchoniewidoma obowigzuje wiele zasad, ktére dotyczg
0s0b z dysfunkcjami zardwno wzroku, jak i stuchu. Nalezy jednak pamietac, aby zawsze
zapytac¢ o potrzeby zwigzane z komunikacjg i kontaktem. Jest to bowiem grupa oséb
bardzo zréznicowanych i Pracownik powinien dostosowac swoje zachowanie i metody

wsparcia w zaleznosci od tego, czy dominuje uszkodzenie wzroku czy stuchu
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Standard 00.10 — Obstuga os6b z doswiadczeniem choroby psychicznej

Gtéwna barierg, na jakg napotykajg osoby z niepetnosprawnoscig psychiczng jest
postawa otoczenia. Nalezy zatem okazywac im wyrozumiatos$¢ i szacunek oraz uwaznie
ich stuchac.

Osoby z doswiadczeniem choroby psychicznej to réwniez bardzo zréznicowana grupa,
zaréwno pod wzgledem objawdw jakich doswiadczajg, jak tez i sposobdw radzenia
sobie z nimi. Nie nalezy zatem czyni¢ wzgledem nich szczegdlnych zatozen, a traktowadé
kazda osobe w sposdb indywidualny. Warto zapytaé osoby o to, co sprawi, ze poczuje
sie swobodnie.

Stres moze dodatkowo wptywac na funkcjonowanie osoby z doswiadczeniem choroby
psychicznej, nalezy zatem starac sie ograniczac napiecie towarzyszgce danej sytuacji.
Wiekszos¢ 0sdb z doswiadczeniem choroby psychicznej nie jest niebezpieczna, jednak
niektdrzy mogg zachowywac sie w sposob nietypowy. W sytuacji kryzysowej wazne
jest, aby Pracownik pozostat spokojny i udzielit wsparcia w taki sam sposéb, jak w
przypadku kazdej innej osoby. Jesli sytuacja tego wymaga, mozna zapytac, czy osoba

ma ze sobg lekarstwa, ktére musi zazyc.

Standard 00.11 — Obstuga oséb z zaburzeniem mowy

Pracownik powinien zawsze stucha¢ z uwagg, dajgc czas osobie na wypowiedzenie sig,
nie przerywajac i nie pospieszajac.

Nie nalezy udawaé, ze zrozumiato sie wypowiedz, jezeli tak nie jest. Lepiej jest wtedy
poprosi¢ o powtérzenie.

Dla upewnienia sie Pracownik moze powtdrzyé to, co ustyszat i potwierdzié, czy o to
chodzito rozmoéwcy. Gdyby trudnos¢ w zrozumieniu dalej wystepowata, mozna
poprosi¢ osobe o napisanie tego co powiedziata.

Warto zadbac¢ o przestrzen, w ktérej toczy sie rozmowa. Najlepsze to tego sg ciche

miejsca.
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Standard 00.12 — Obstuga o0séb o niskim wzroscie

e QOsoby o niskim wzroscie czesto traktowane sg jak dzieci. Nalezy unikaé tego btedu,
pamietajgc, ze jest to osoba dorosta.

e Podobnie jak w przypadku oséb z innym rodzajem niepetnosprawnosci, nigdy nie
nalezy okazywac im gestéw protekcjonalnych.

e Nalezy zadba¢ o to, aby wszystkie niezbedne do zatatwienia sprawy przedmioty
(formularze, dokumenty itp.) znajdowaty sie w mozliwie jak najwiekszym zasiegu.

e Nalezy stara¢ sie zachowywaé kontakt wzrokowy podczas spotkania. Aby byto to
mozliwe mozna np. zaproponowac zajecie miejsc siedzgcych albo lekkie oddalenie od
rozméwecy, tak by nie musiat zadzierac gtowy.

e W niektdrych sytuacjach warto zapytaé osobe o niskim wzroscie o to czy nie potrzebuje

pomocy (np. siegajac do wieszaka na ubrania itp.).

Standard 00.13 — Obstuga oséb z niepetnosprawnoscig intelektualng

e Pracownik powinien pamietaé, ze ma kontakt z osobg dorostg, ktéra moze
samodzielnie podejmowac decyzje. Nie nalezy robic tego za nig, jednak warto mie¢ na
uwadze, ze osoba z tg niepetnosprawnoscia moze mie¢ ktopot z podejmowaniem
decyzji — zwtaszcza szybkich i zdecydowanych. Dlatego trzeba wykaza¢ wobec niej
wiecej cierpliwosci, dajac jej wystarczajgco duzo czasu na przemyslenie sprawy i
odpowiednig odpowiedz lub skonsultowanie decyzji z kim$ zaufanym.

e Podczas rozmowy nalezy zwracac sie bezposrednio do osoby z niepetnosprawnoscia
intelektualng, a nie do jej towarzysza lub asystenta.

e Nalezy zwracac sie do osoby z niepetnosprawnoscig z szacunkiem, adekwatnie do jej
wieku nie przechodzac do form poufatych bez wczesniejszego uzgodnienia tego z dang
osoba.

e Nie nalezy uzywa¢é infantylnego lub protekcjonalnego jezyka.

e Pracownik powinien uzywaé stow wyrazajgcych mozliwie konkretne rzeczy, a nie

pojecia abstrakcyjne.

-14 -



W przypadku koniecznosci dtuzszej wypowiedzi Pracownik powinien podzieli¢ jg na
krotsze fragmenty. Nalezy tez starac sie stosowac w miare mozliwosci proste i krétkie
sfowa oraz nieztozone zdania.

Nalezy upewnia¢ sie czy rozmdéwca zrozumiat wypowiedZ oraz dostosowywac jej
tempo i stownictwo do indywidualnych potrzeb osoby z niepetnosprawnoscig
intelektualng, z ktérg rozmawia Pracownik.

Pomocg w rozmowie z osobg z niepetnosprawnoscia intelektualng mogga by¢ grafiki i

piktogramy.

Standard 00.14 — Obstuga oséb z epilepsja

Objawy padaczki moga wyglgdac bardzo réznie. Mogg by¢ dyskretne i niewidoczne dla
drugiej osoby. Osoba cierpigca moze tez wygladac jakby wpadta w trans albo mieé
chwilowe zaburzenia widzenia czy stuchu. Nie nalezy nig wéwczas potrzasac ani
zadawac pytan, wskazane jest zaczekanie az osoba dojdzie do siebie.

Jezeli osoba ma drgawki i upadta na ziemie nalezy zabezpieczy¢ jej gtowe np. ktadac
co$ miekkiego pod gtowe, gdy potrzeba zdejmujac jej okulary. Nie nalezy wktadaé
niczego do ust osoby ani tez przytrzymywac jej rak. Nalezy poczekaj az atak minie i
wtedy potozy¢ osobe na boku.

Pracownik powinien w miare mozliwosci zmierzy¢ czas trwania ataku, co jest wazne
zaréwno dla osoby chorujgcej, jak i stuzb medycznych.

Sytuacje, w ktérych atak trwa dtuzej niz 5 minut lub jesli po jednym napadzie nastepuje
kolejny oraz jesli osoba po kilku minutach od ataku nie odzyskuje przytomnosci
wymagajg wezwania profesjonalnej pomocy medycznej. Nalezy wtedy zadzwoni¢ po
pogotowie ratunkowe.

Na poczatku duzego napadu osoba z padaczkag moze przez okoto 30 sekund nie
oddychac. Nie nalezy wtedy stosowac sztucznego oddychania.

Podczas trwania ataku i bezposrednio po nim postaraj sie zapewnic osobie bezpieczne
i jak najbardziej intymne otoczenie, mozna np. poprosi¢ inne osoby nie zaangazowane
w udzielanie pomocy o opuszczenie pomieszczenia.

Nawet kilkadziesigt minut po ataku osoba moze by¢ jeszcze $pigca. W razie potrzeby

warto postarac sie o umozliwienie jej odpoczynku w ustronnym miejscu.
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Niektdre osoby stosujg okreslenie ,,padaczka” inne ,,epilepsja”. Mozna dopytac osobe
jaki zwrot woli i stosowaé go konsekwentnie.

Nalezy pamietaé, ze swiatta stroboskopowe moge wywotac u niektérych oséb atak.
Nalezy staraé sie o to, by nie tworzy¢ zbednego chaosu i zamieszania wokét osoby,
ktéra doznata ataku. Jest to dla niej i tak sytuacja stresujgca, wymagajaca przede
wszystkim spokoju i odpoczynku.

Nalezy pamietaj, ze epilepsja nie jest schorzeniem psychicznym ani poznawczym. Nie

nalezy traktowad oséb z epilepsja, jak 0séb majacych nizsze mozliwosci intelektualne.

Standard 00.15 — Obstuga kobiet w cigzy i z matymi dzie¢mi

Kobiety w cigzy sg obstugiwane poza kolejnoscig. Zasady korzystania z pierwszenstwa
powinny by¢ jasno okreslone, np. po pobraniu biletu z drukarki biletowej w punkcie
obstugi klienta.

Nalezy zapewnié pokdj dla rodzica z dzieckiem, w ktérym rodzice mogliby przebrac lub

nakarmic swoje dziecko w trakcie pobytu w placéwce.

Standard 00.16 — Obstuga oséb z ciezkimi lub nieporecznymi bagazami

Osoby z ciezkimi lub nieporecznymi bagazami powinny mieé¢ mozliwos¢ skorzystania z

opcji zostawienia bagazu w dedykowanym pomieszczeniu lub wydzielonej czesci.
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5. Standardy obstugi w zakresie wydawania decyzji i rozstrzygnieé
administracyjnych oraz dostepu do zasobow

Przecietny mieszkaniec gminy, powiatu czy wojewddztwa najczesciej kontaktuje sie
z Urzedem w celu uzyskania pozwolenia, zaswiadczenia, wyrobienia dokumentu tozsamosci,
uzyskania jakiego$ odpisu z zasoboéw archiwalnych. Jest to dla niego podstawowa forma

zatatwiania spraw i w jego odczuciu najwazniejszy obszar dziatania samorzadu.

Dlatego nalezy zwréci¢ szczegdlng uwage na standardy obstugi mieszkaicéw w tym
zakresie oraz zapewnienie dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Nalezy

uwzglednic tu standardy ogdlne zawarte w rozdziale 4 od 00.01 do 00.16.

Ustawa o zapewnieniu dostepnosci naktada na podmioty publiczne funkcjonujgce
w strukturach administracji rzgdowej i samorzgdowej obowigzek takiego swiadczenia ustug
publicznych, w tym dotyczgcych wydawania decyzji i rozstrzygnie¢ administracyjnych, aby
osoby ze szczegdlnymi potrzebami mogty korzysta¢ z tych ustug na rownych prawach

z osobami w petni sprawnymi.

Wiele inwestycji i projektdw usprawniajgcych dziatania administracji jest
wspotfinansowanych ze srodkéw Unii Europejskiej. W takich przypadkach dodatkowo nalezy
spetni¢ wszystkie wymogi ujete w Zatgczniku nr 2. Standardy dostepnosci dla polityki spdjnosci
2014-2020 do Wytycznych w zakresie realizacji zasady réwnosci szans i niedyskryminacji,
w tym dostepnosci dla osdb z niepetnosprawnosciami oraz zasady réwnosci szans kobiet i

mezczyzn w ramach funduszy unijnych na lata 2014-2020.

Gtéwnym celem standardéw jest zapewnienie, osobom z niepetnosprawnosciami na réwni

z osobami petnosprawnymi, dostepu do funduszy europejskich w zakresie:

e udziatu

e uzytkowania

® zrozumienia

e komunikowania sie

e skorzystania z ich efektéw.
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Przyjeto tu bardzo rygorystyczna zasade, w mysl ktérej zatozenie, ze do projektu
ogdlnodostepnego nie zgtoszg sie osoby z niepetnosprawnosciami lub zgtoszg sie osoby
wytgcznie z okresSlonymi rodzajami niepetnosprawnosci — jest dyskryminacjg. Nie jest
akceptowana sytuacja, gdy odmawia sie dostepu do uczestnictwa w projekcie osobie
z niepetnosprawnos$ciami ze wzgledu na bariery na przykfad: architektoniczne, komunikacyjne
czy cyfrowe. Jednostka samorzadu wystepujgca jako beneficjent w projekcie musi by¢
przygotowana na $wiadczenie réznorodnych form wsparcia dla uczestnikéw ze wszystkimi

ograniczeniami w poruszaniu sie i komunikacji.
Zatacznik nr 2 zawiera sze$é standardéw:

e Standard szkoleniowy (szkolenia, kursy, warsztaty, doradztwo)
e Standard edukacyjny

e Standard informacyjno-promocyjny

e Standard transportowy

e Standard cyfrowy

e Standard architektoniczny

W zakresie swiadczenia ustug i obstugi klienta przez jednostke samorzadu terytorialnego,
w tym w szczegdlnosci w zakresie wydawania decyzji i rozstrzygnieé administracyjnych nalezy

uwzglednic:

e mozliwo$é dotarcia przez klienta do Urzedu i swobodne wejscie do budynku, w tym
odpowiednie uksztattowanie otoczenia bez barier i oznaczenia wejscia (nie zawsze jest
ono usytuowane od strony ulicy, czesto miesci sie w kompleksie budynkoéw)

e mozliwo$é uzyskania zaraz po wejsciu informacji o rozktadzie pomieszczen

o mozliwo$é uzyskania informacji o zakresie dziatania Urzedu, w tym w jezyku tatwym

e mozliwo$é swobodnego poruszania sie po korytarzach i pomiedzy pietrami

e mozliwo$¢ dotarcia do wszystkich pomieszczen (z wyjatkiem technicznych),
w szczegdlnosci do toalet, poczekalni, miejsc odpoczynku, kacikéw dla dzieci

e mozliwo$é dostepu do rdznego rodzajow formularzy i fatwego zrozumienia sposobu
zatatwiania spraw, w tym za posrednictwem mediow elektronicznych

e terminowos¢ otrzymania decyzji, rozstrzygnie¢, zaswiadczen i dokumentdéw

z archiwow.
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Nalezy przygotowad procedury i zaprojektowaé przestrzen z myslg o osobach majgcych

najwieksze wymagania w zakresie poruszania sie, komunikowania lub odszukiwania

informacji, dzieki czemu bedzie ona postrzegana jako wygodna i bezpieczna do korzystania

przez wszystkich uzytkownikow.

Niezbedne jest takze ustalenie barier wynikajgcych z przepisdw prawa (na przyktad jezeli

Urzad miesci sie w obiekcie zabytkowym), ograniczen technicznych samego budynku oraz

wymogdéw wtasciciela nieruchomosci (dotyczy to sytuacji wynajmowania pomieszczen

na potrzeby swiadczenia ustug dla mieszkancéw).

5.1

Standard $wiadczenia ustug

Standard 01.01 — Regulaminy i procedury obstugi klienta pod katem dostepnosci dla oséb

ze szczegllnymi potrzebami

Nalezy przeprowadzi¢ przeglad dotychczas funkcjonujgcych procedur i regulamindw
pod katem dostepnosci.

Urzad posiada aktualne regulaminy i procedury w zakresie obstugi o0sdéb
ze szczegdlnymi potrzebami.

Procedury i regulaminy uwzgledniajg dostepno$é architektoniczng, cyfrowa,
informacyjno-komunikacyjng dla wszystkich grup ze szczegdlnymi potrzebami

wymienionymi w ustawie.

Standard 01.02 — Plan dziatan w zakresie dostepnosci w obiektach podmiotu publicznego

W przypadku nie spetniania wszystkich wymogdéw wynikajgcych z ustawy
o zapewnieniu dostepnosci Urzad posiada aktualny plan dziatan majgcy na celu
spetnienie tych wymagan w obiektach zajmowanych przez samorzad.

W przypadku spetniania wszystkich wymogow wynikajacych z ustawy o zapewnieniu
dostepnosci Urzad posiada aktualny plan dziatan majgcy na celu utrzymanie
istniejgcego stanu w obiektach zajmowanych przez samorzad.

Urzad monitoruje na biezgco przepisy dotyczace zapewnienia dostepnosci

w budynkach i w razie potrzeby dokonuje korekt w swoich procedurach i regulaminach
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Standard 01.03 — Plan dziatan w zakresie otoczenia obiektéw podmiotu publicznego

W przypadku nie spetniania wszystkich wymogdw wynikajacych z ustawy
o zapewnieniu dostepnosci Urzad posiada aktualny plan dziatan majacy na celu
spetnienie tych wymagan w otoczeniu obiektéw zajmowanych przez samorzad,
w szczegolnosci dotyczgcych dotarcia bez barier do wejscia do budynku i
odpowiednich oznaczen.

W przypadku spetniania wszystkich wymogow wynikajgcych z ustawy o zapewnieniu
dostepnosci Urzad posiada aktualny plan dziatadn majacy na celu utrzymanie
istniejgcego stanu w otoczeniu obiektdw zajmowanych przez samorzad.

Urzad monitoruje na biezgco przepisy dotyczace zapewnienia dostepnosci w otoczeniu

i w razie potrzeby dokonuje korekt w swoich procedurach i regulaminach.

Standard 01.04 — Dostepnosc architektoniczna Urzedu

Gtéwne wejscie do budynku jest odpowiednio oznaczone, jezeli jest to mozliwe
wyroznione kolorem.

Wokét gtéwnego wejscia zapewniona jest swoboda przemieszczanie sie dla oséb
z ograniczeniami w poruszaniu sie, jest odpowiednie miejsce na pole manewru przed i
po wejsciu.

Nawierzchnia przed wejsciem gtéwnym jest utwardzona i wyptaszczona.

Jezeli nie ma mozliwosci dostepu do budynku z poziomu terenu nalezy zastosowac
pochylnie.

Zaraz po wejsciu dostepna jest informacja na temat rozktadu pomieszczen w budynku,
co najmniej w sposob wizualny i dotykowy lub gtosowy.

Zapewniona jest swoboda poruszania sie po korytarzach i pomieszczeniach na kazdej
kondygnaciji.

Zapewniona jest swoboda poruszania sie pomiedzy pietrami.

Zapewniony jest wstep do budynku osobie korzystajgcej z psa asystujgcego.
Zapewniona jest mozliwos¢ dotarcia do wszystkich pomieszczen (z wyjatkiem
technicznych), w szczegdlnosci do toalet, poczekalni, miejsc odpoczynku, kacikéw dla

dzieci.
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Zapewniona jest mozliwosci ewakuacji osobom ze szczegdlnymi potrzebami lub ich
uratowania w inny sposéb i tatwo dostepna jest informacja na ten temat.
W budynku zapewnione jest miejsce do bezpiecznego pozostawienia bagazu, wdzka

dzieciecego lub innego nieporecznego przedmiotu.

Standard 01.05 — Dostepno$¢ cyfrowa Urzedu

Zasady i standardy dostepnosci cyfrowej zostaty uwzglednione w rozdziale 7.

Standard 01.06 — Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

Nalezy zapewni¢ obstuge z wykorzystaniem Srodkéw wspierajacych komunikowanie
sie, o ktérych mowa w ustawie o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania
sie:

a) korzystanie z poczty elektronicznej,

b) przesytanie wiadomosci tekstowych, w tym z wykorzystaniem wiadomosci SMS,

MMS lub komunikatoréw internetowych,

c) komunikacje audiowizualng, w tym z wykorzystaniem komunikatorow

internetowych,
d) przesytanie fakséw,

e) strony internetowe spetniajace standardy dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych;

lub przez wykorzystanie zdalnego dostepu online do ustugi ttumacza przez strony
internetowe i aplikacje.

Nalezy zapewni¢ instalacje urzadzen lub innych sSrodkéw technicznych do obstugi osdb
stabostyszgcych, w szczegdlnosci petli indukcyjnych, systeméw FM lub urzadzen
opartych o inne technologie, ktdrych celem jest wspomaganie styszenia.

Nalezy zapewnic¢ na stronie internetowej danego podmiotu informacji o zakresie jego
dziatalnosci — w postaci elektronicznego pliku zawierajgcego tekst odczytywalny
maszynowo, nagrania tresci w Polskim Jezyku Migowym oraz informacji w tekscie

tatwym do czytania.
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Nalezy opracowaé opis pracy i zadan Urzedu w tekscie fatwym do czytania i rozumienia
(ETR) w siedzibie Urzedu w miejscu tatwo dostepnym w poblizu wejscia.

Nalezy zapewni¢, na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, komunikacje
z podmiotem publicznym w formie okreslonej w tym wniosku (na przyktad mozliwosé
ztozenia wniosku w formie filmu w Polskim Jezyku Migowym, ktéry nastepnie zostanie
przettumaczony na jezyk polski, podobnie odpowiedZ na wniosek zostanie udzielona w tej
formie w jakiej wptynat wniosek).

Rekomenduje sie instalacje infokiosku, w ktérym dostepne bedg informacje w postaci
gtosowej, filmy w PJM, plany budynku, informacje o zakresie dziatania Urzedu.

Dla poszczegdlnych grup osob ze szczegdlnymi potrzebami nalezy uwzglednic

standardy ogdlne od 00.06 do 00.16.

Standard 01.07 — Zasoby dla zapewnienia dostepnosci

Nalezy zaplanowac i zapewni¢ zasoby dla realizacji petnej dostepnosci dla oséb
ze szczegdlnymi potrzebami.

W budzecie JST zaplanowane sg s$rodki na konserwacje i utrzymywanie w statej
sprawnosci urzadzen technicznych wspomagajgcych dostepnosé¢ dla  o0sob
ze szczegdlnymi potrzebami.

Dostepna jest lista ttumaczy PJM, ktérzy mogg zapewnic ttumaczenie dla osoby gtuchej
podczas zatatwiania spraw w Urzedzie.

Rekomenduje sie zawarcie statej umowy na dostep do ttumaczenia na zywo w PJM
za pomocg aplikacji internetowych.

Rekomenduje sie wyznaczenie sposrdd pracownikdédw Urzedu osdb, ktére mogg petnic
funkcje asystenta dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

Rekomenduje sie zaangazowanie wolontariuszy, ktérzy mogg petni¢ funkcje asystenta

dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
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Standard 01.08 — Dostep alternatywny

Jezeli podmiot publiczny nie jest w stanie, w szczegdlnosci ze wzgleddw technicznych
lub prawnych, zapewnic¢ dostepnosci w zakresie, o ktérym mowa w ustawie osobie
ze szczegblnymi potrzebami, nalezy zapewnic takiej osobie dostep alternatywny.
Dostep alternatywny polega na zapewnieniu osobie ze szczegdlnymi potrzebami
wsparcia innej osoby lub wsparcia technicznego lub na wprowadzeniu takiej
organizacji podmiotu publicznego, ktdéra umozliwi realizacje potrzeb oséb ze
szczegblnymi potrzebami, w niezbednym zakresie dla tych oséb.

Nalezy okresli¢, ktore obszary dostepnosci zostaty zapewniony w petny sposdb, a dla
ktérych nalezy opracowac dostep alternatywny.

Dla tych sytuacji i grup oséb ze szczegdlnymi potrzebami, gdzie nie zapewniono petnej

dostepnosci nalezy przygotowac dostep alternatywny.

Standard 01.09 - Informacja zwrotna

5.2.

Nalezy zapewni¢ mozliwos¢ wyrazania opinii przez klientéw korzystajacych z ustug
podmiotu publicznego na temat zapewnienia dostepnosci dla oséb ze szczegblnymi
potrzebami poprzez umieszczenie skrzynki wrzutowej oraz udostepnienie formularzy
odpowiednie]j ankiety oraz na stronie internetowej Urzedu.

Dla oséb ktére nie mogg sie komunikowaé na pismie nalezy zapewni¢ mozliwos¢
przekazania takiej opinii z posrednictwem innych kanatéw komunikacji.

Nalezy stale analizowaé sptywajace informacje i reagowac jezeli dotarty do Urzedu

sygnaty o niewtasciwie funkcjonujgcych procedurach.

Sposdb swiadczenia ustugi publicznej

Na podstawie powyzszych standardéw podmiot publiczny przygotowuje sposdb

Swiadczenia poszczegdlnych ustug w swoim Urzedzie. W pierwszej kolejnosci sprawdza czy

zapewnia petng dostepnos¢ osobom ze szczegdlnymi potrzebami, a w przypadku jej braku

okresla dostep alternatywny.
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Ustuga jest Swiadczona w nastepujacy sposdb:

e W zakresie dostepnosci architektonicznej

e W zakresie dostepnosci cyfrowej

e W zakresie dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej

Dostep alternatywny:

W przypadku, jezeli podmiot publiczny nie jest w stanie, w szczegblnosci ze wzgleddw
technicznych lub prawnych, zapewni¢ dostepnosci osobie ze szczegblnymi potrzebami

w petnym zakresie zgodnym z ustawg — zapewnia dostep alternatywny.
Obszar swiadczenia ustug: ......ccccevevvverennene

e zapewnienie osobie ze szczegblnymi potrzebami wsparcia innej osoby

e zapewnienie wsparcia technicznego osobie ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
z wykorzystaniem nowoczesnych technologii

e zmiany organizacyjne, ktére umozliwi realizacje potrzeb oséb ze szczegélnymi

potrzebami w niezbednym zakresie
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6. Standardy obstugi w zakresie dostepu do infrastruktury

Majgc na wzgledzie ztozony charakter zagadnienia jakim jest dostepnos$é dla osob
defaforyzowanych w kontekscie infrastruktury, z ktorg te osoby majg stycznosé¢ w codziennym

zyciu i funkcjonowaniu nalezy dokonac¢ podziatu na nastepujgce obszary infrastruktury:
¢ infrastruktura drogowa - komunikacyjna
¢ infrastruktura budynkow i budowli uzytecznos$ci publicznej
e infrastruktura transportowa

Standardy w tym zakresie uwzgledniajg potrzeby oséb z rdéinymi rodzajami
niepetnosprawnosci, w szczegdlnosci osdb: z niepetnosprawnoscig ruchowg, osdb
niewidomych i stabo widzacych, gtuchych i stabo styszgcych, z niepetnosprawnoscia

intelektualng, z zaburzeniami lub chorobami psychicznymi, z trudnosciami komunikacyjnymi.

Kazda przestrzen powinna umozliwiaé maksymalnie samodzielne i $wiadome jej
uzytkowanie. Powinna by¢ dostepna i pozbawiona barier architektonicznych, tak aby
wszystkie pomieszczenia i urzgdzenia jej towarzyszace byty dostepne dla oséb poruszajgcych
sie na wodzkach inwalidzkich, oséb z dysfunkcjami wzroku, stuchu i innymi. Jednym stowem,
przestrzen powinna umozliwiac jej uzytkowanie przez wszystkich uzytkownikéw, tym samym

spetniajgc ich potrzeby i oczekiwania.

Odnosi sie to zaréwno do swobody korzystania z pomieszczen i budynkéw publicznych jak

i otwartego transportu publicznego.

Czes$¢ tych wymogow stanowi obowigzek wynikajgcy z Ustawy o Dostepnosci, ktory

powinien by¢ realizowanych przez jednostki samorzadowe.

Ponizej przedstawiono standardy swiadczenia ustug z wymienionym powyzej podziatem
oraz prawidtowe rozwigzania i dobre praktyki, ktére stanowig wzorzec do wdrazania w zycie

okreslonych standarddéw przez samorzad.
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6.1. Standard swiadczenia ustug

Standard 02.01 - Infrastruktura drogowa - komunikacyjna
Drogi i ciggi komunikacyjne.

Najistotniejszym z punktu widzenia uzytkownikéw elementem spetniajgcym wymogi
dostosowania do korzystania przez osoby dysfunkcyjne w zakresie transportu pozostajg drogi

i ciggi komunikacyjne.

Na podstawie art. 17 ust. 3 ustawy o drogach publicznych minister wtasciwy do spraw
transportu (obecnie jest to Minister Infrastruktury) moze wydawaé, rozpowszechnia¢ lub
rekomendowaé wzorce i standardy dotyczgce przygotowania inwestycji w zakresie drég

publicznych, budowy, przebudowy, remontu, utrzymania lub ochrony tych drég.

W?zorce i Standardy sg przeznaczone do dobrowolnego stosowania. Oznacza to, ze nie
stanowig one obligatoryjnych przepisow techniczno-budowlanych (PTB) w rozumieniu
ustawy — Prawo budowlane oraz ze nie zwalniajg oséb wykonujgcych samodzielne funkcje

techniczne w budownictwie z odpowiedzialno$ci zawodowe;j.

Tym samym zaprojektowanie drogi lub mostu zgodnie z wytycznymi okreslonymi w
WiS nie powoduje automatycznie spetnienia obowigzkéw wynikajgcych z ustawy — Prawo
budowlane. Natomiast w WiS mozna bedzie znalezé rekomendowang metode spetnienia
obligatoryjnych wymagan funkcjonalno-technicznych okreslonych w PTB. Nie bedzie to jednak
jedyne mozliwe do zastosowania rozwigzanie. Jesli projektant uzna, ze inne rozwigzanie
gwarantuje speftnienie wymagan okreslonych w PTB, bedzie mdgt je zastosowaé. Bowiem,
zaréwno w pierwszym jak i w drugim przypadku, odpowiedzialnos¢ za przyjete rozwigzania

ponosi projektant.

Na podstawie przytoczonego powyzej argumentu i wyktadni nalezy uzna¢, ze samorzad
— jako potencjalny inwestor — realizujgc zadanie polegajgce na wybudowaniu lub remoncie
ciggu komunikacyjnego powinien mie¢ na uwadze analize w zakresie wystepowania
potencjalnej grupy uzytkownikdw moggcych stanowi¢ grupe defaforyzowang i uwzglednic to

na etapie projektowania.
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Standard 02.02 — Chodniki dla pieszych

Szerokos¢ chodnika przy jezdni nie powinna by¢ mniejsza niz 200 cm, a w przypadku
remontu drogi dopuszcza sie miejscowe zmniejszenie szerokosci chodnika do 125 cm, jezeli

jest on przeznaczony wyfgcznie do ruchu pieszych.

Dtugo$é chodnika usytuowanego w ciggu przej$¢ dla pieszych miedzy jezdniami lub

miedzy jezdnig a torowiskiem tramwajowym powinna wynosi¢ nie mniej niz 200 cm.

Nachylenie trasy odniesione do jej dtugosci (pochylenie podtuine chodnika) lub

samodzielnego ciggu pieszego nie powinno przekracza¢ 5%.

Szeroko$¢ schoddw i pochylni nalezy dostosowac do natezenia ruchu pieszych i do
szerokosci chodnika. Szerokos¢ biegu pochylni powinna by¢ nie mniejsza niz 120 cm, a
szerokos$¢ miedzy poreczami czy tez pochwytami (porecze mocowane bezposrednio do Sciany)
okoto 100-110 cm. Pochylnie powinny mie¢ wydzielony pas ruchu dla oséb z
niepetnosprawnoscig wyposazony w obustronng balustrade oraz ograniczniki zabezpieczajgce

ptaszczyzny ruchu.

W przypadku koniecznosci wyznaczenia innej trasy, przeznaczonej dla oséb z
ograniczong mobilnos$cig, powinna by¢ ona tatwa do odnalezienia i wyraznie oznaczona.
Wyznaczona trasa powinna przebiegaé w jak najblizszej odlegtosci od gtdéwnego ciggu
pieszego. Urzadzenia na chodniku, w szczegdélnosci podpory znakéw drogowych, stupy
oswietleniowe itp. oraz reklamy powinny by¢ usytuowane tak, aby pozostato wolne przejscie

o szerokosci minimum 150 cm i wysokosci minimum 200 cm.

Urzadzenia na chodniku na wysokosci miedzy 150 cm a 200 cm i znajdujace sie w
obszarze chodnika sygnalizowane elementem wyczuwalnym laskg umieszczonym na chodniku

przed przeszkoda.
Posadzka nie powodujgca ryzyka poslizgu (réwniez kiedy jest mokra).
Rdéznice wysokosci oznaczone kolorystyczne i fakturowo.
Wymagania dla pochyini:

Pochylnie przeznaczone dla oséb z niepetnosprawnosciami powinny mie¢ szerokos¢
120 cm, byé wyposazone w krawezniki po bokach o wysokosci, co najmniej 7 cm oraz

obustronne podwdjne porecze na wysokosci 75 cm i 90 cm liczgc od powierzchni pochyini.
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Odstep pomiedzy poreczami powinien zawierac sie w granicach od 100 cm do 110 cm (tak,
aby byta mozliwos¢ chwycenia za porecz przy uzyciu obu rgk). Pochylnie o dtugosci powyzej
900 cm powinny by¢ podzielone na krétsze odcinki przy zastosowaniu spocznikéw (podestéw
majgcych za zadanie umozliwienie wypoczynku) o dtugosci, co najmniej 140 cm. Przestrzen
manewrowa na spoczniku zwigzanym z pochylnig przed wejsciem do budynku powinna miec
wymiary, co najmniej 150 cm x 150 cm, aby umozliwi¢ manewrowanie osobom poruszajagcym
sie na wozkach i otwieranie drzwi. Pochylnia musi by¢ wykonana z materiatéw

antyposlizgowych o fakturowanej powierzchni.

Nalezy unika¢ btedu projektowego/wykonawczego w zakresie doboru materiatéw
antyposlizgowych, o fakturowanej powierzchni, polegajgcego na zbudowaniu pochylni z
nieréwnej, kamiennej kostki, ktora zapobiega poslizgom, ale uniemozliwia fatwy wjazd
(blokowanie kot woézka). W nowoczesnych rozwigzaniach powierzchnie antyposlizgowa
tworzy grys z tlenku glinu (korund). Jest on bardzo wytrzymaty na $cieranie i dziatanie
niekorzystnych czynnikéw atmosferycznych oraz chemicznych. Czesto antyposlizgowy grys
naktadany jest na powierzchnie wykonane ze specjalnej mieszanki zywicy poliestrowej
wzmacnianej wtéknem szklanym. Powierzchnie tego rodzaju sg wykonywane na ogodt, jako
naktadki, maty i pasy. W praktyce stosuje sie takze betony oraz materiaty kamienne o wysokim
stopniu szorstkosci.  Krajowe przepisy nie regulujg kwestii dotyczgcej parametrow
antyposlizgowych materiatéw. Minimalna dtugos$é spocznika przy pochylni powinna wynosi¢

200 cm. Nie nalezy stosowac pochylni i podestow z kratek azurowych.

Standard 02.03 - Przejscia dla pieszych
Powinny uwzgledniaé nastepujace przestanki:

- Przejscia dla pieszych powinny byé oznakowane w sposéb widoczny, zgodnie z przepisami
rozporzadzeniu Ministra Infrastruktury z dnia 3 lipca 2003 r. w sprawie szczegdtowych
warunkéw technicznych dla znakéw i sygnatéw drogowych oraz urzadzen bezpieczenstwa
ruchu drogowego i warunkdéw ich umieszczania na drogach, dajgcy kierujgcemu pojazdem

mozliwosé zwiekszenia ostroznosci z odpowiednim wyprzedzeniem.
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- Szerokos$¢ przejscia dla pieszych nie powinna by¢ mniejsza niz 400 cm (na potgczeniu
chodnika z jezdnig, nalezy wykona¢ rampe o szerokosci nie mniejszej niz 90 cm i pochyleniu

nie wiekszym niz 15%).

- Przejscie dla pieszych w obrebie wyspy albo pasa dzielgcego jezdnie powinno byé w poziomie

jezdni (dopuszcza sie wykonanie rampy o pochyleniu maksymalnie 15%).

- Kraweznik wyspy lub pasa dzielgcego na przejsciu dla pieszych nie powinien by¢ wyzej niz 2

c¢cm od poziomu jezdni.

- Szerokos$¢ bezkolizyjnego przejscia dla pieszych nie powinna byé mniejsza niz: 300 cm — jezeli

jest to przejscie nadziemne i 450 cm — jezeli jest to przejscie podziemne.

- Dojscie do bezkolizyjnego przejscia dla pieszych powinno byé wyposazone w pochylnie, jezeli
najblizsze przejscie dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia znajduje sie dalej niz

200 m.

Stosowanie wyniesionych przej$¢ dla pieszych w poziomie chodnika niwelujgcych
utrudnienia w poruszaniu sie osoby pieszej lub na wdzku oraz wymuszajgcych na kierowcach
zmniejszenie predkosci stanowi tzw. dobrg praktyke. Przejscia dla pieszych powinny by¢
wyposazone w sygnalizacje dzwiekowa generujacg dzwieki z r6zng czestotliwoscia dla Swiatta
zielonego i Swiatta czerwonego. Jako system uzupetniajgcy sygnalizacje optyczng i dzwiekowg
mozna stosowad dotykowe sygnalizatory wibracyjne. Na potaczeniu chodnika z jezdnig, nalezy

wykonaé rampe o szerokosci nie mniejszej niz 90 cm pochyleniu nie wiekszym niz 8%.

Standard 02.04 - Przystanki

Kazdy podrdzujgcy komunikacjg miejskg lub publiczng w relacjach miedzy gminnych
korzysta z rdinego rodzaju przystankdw. W zaleznosci od potozenia w ukfadzie
komunikacyjnym mamy do czynienia m.in. z przystankami z zatoka badZ bez zatoki,

przystankami z przylagdkiem oraz przystankami wyspowymi.

Te réznorodnosc¢ powinno tgczyé jedno — majg oferowaé pasazerom poréwnywalne
standardy i jakos¢. Z tg myslg powstaty ,Wytyczne dotyczgce infrastruktury transportu

zbiorowego” — okreslone w ustawie.
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Kazdy z wymienionych typow przystankdw powinien sprosta¢ wymaganiom
dostepnosci przez osoby wykluczone niwelujgc ewentualne niedogodnosci przy korzystaniu ze

srodkow komunikacji miejskiej lub publiczne;.

W miare mozliwosci przystanki powinny byé wyposazone w instrumenty i narzedzia
elektroniczne pomagajace w komunikowaniu sie z osobami dysfunkcyjnymi i ufatwiajgce im

obstuge i korzystanie z danego $rodka transportu.

W planowaniu zatoki przystankowej nalezy mie¢ na uwadze zastosowania kostki
brukowej lub granitowej na rzecz bardziej wytrzymatego betonu. Kostka brukowa podlega
deformacji, tworzg sie koleiny, w nich gromadzi sie woda, co ma niekorzystny wptyw na
hamowanie oraz powoduje ryzyko ochlapania pasazeréw oraz niweluje ewentualne

zagrozenie upadku lub potkniecia.

Planujac wezet przystankowy zaleca sie m.in. wprowadzenie inteligentnego systemu
kierowania pasazerami. Pod tym pojeciem rozumiemy tatwy dostep do systemu sprzedazy
biletéw i informacji dla pasazeréw, czytelne oznaczenia wyznaczajgce droge dojscia do

przystanku.

Projekt powinien uwzgledniac tez przestronne i zadaszone przejscia oraz zapewniac
tatwos¢ dotarcia oraz przesiadek. (zas w przypadku miejscowosci gminnych — zadaszenia

umozliwiajgce schronienie przez opadami atmosferycznymi.

Projektujgc wezly przystankowe nalezy mie¢ na uwadze czas potrzebny na dojscie do
przystanku, ktéry powinien by¢ jak najkrotszy. Dojscia te powinny byé bezpieczne i
projektowane z uwzglednieniem rdznych grup pasazerdw, w szczegdélnosci osdb majgcych
problemy z poruszaniem sie, czy 0so6b z wdzkami inwalidzkimi czy kobiet z wdzkami

dzieciecymi.

Na przystankach usytuowanych w duzych osrodkach miejskich znajdujgcych sie
naprzeciwko siebie, o dtugosciach wynoszgcych minimum 50 metréw zaleca sie lokalizowanie
przejsc dla pieszych na obydwéch kraricach przystanku, co utatwia wymiane pasazerdw — ruch
pasazeréw odbywa sie bardziej ptynnie i bezpiecznie, co nie pozostaje bez znaczenia dla

korzystajgcych z nich oséb defaforyzowanych.

Istotnym elementem wspomagajgcym infrastrukture budowlang w tym zakresie jest

lokowanie tablic informacyjnych.
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Elektroniczna tablica informacyjna (SDIP) powinna by¢ umiejscowiona w taki sposob,
aby odczyt wyswietlanych informacji mozliwy byt zaréwno z terenu przystanku, jak i z wnetrza

wiaty. Jednoczesnie nie powinna utrudniaé poruszania sie w obszarze przystanku.

Standardy Metropolii opisujg takze rozwigzania, ktére majg utatwié korzystanie z
infrastruktury oraz bezpieczeistwo osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.
Przewiduje sie oznaczenie stref zagrozenia. Sg to specjalne dwa rodzaje paséw. Pierwsze o
kontrastowym kolorze wzdtuz krawedzi peronu. Drugie, to dotykowe, antyposlizgowe pasy

umieszczone minimum 50 cm od krawedzi przystanku.

Aby ufatwi¢ osobom niewidomym lub stabo widzgcym dojscie do przystanku, juz na
chodniku powinny pojawi¢ sie specjalne pasy o kontrastowych barwach o wypuktej,

wyczuwalnej stopg powierzchni. Majg one pomdc w orientacji przestrzennej.

Standard 02.05 — Sciezki rowerowe

Elementem uzupetniajgcym infrastrukture drogowa, zwtaszcza w obszarach miejskich

i metropolitarnych sg sciezki rowerowe.

Stanowig one niekiedy integralng sktadowg sieci drogowej i pieszych szlakéw

komunikacyjnych.

W standardach Metropolii znajdujg sie takze zapisy zwigzane z projektowaniem
infrastruktury rowerowej, ktdéra przebiega w bezposrednim sgsiedztwie przystankdw.
Zaproponowane rozwigzania z jednej strony powinny zapewni¢ ptynny przejazd rowerom, z

drugiej strony zas zapobiegac potencjalnym kolizjom z osobami korzystajgcymi z przystankéw.

W zaleznos$ci od dostepnej przestrzeni, uksztattowania terenu oraz wystepujgcymi na
danym odcinku innymi rodzajami ruchu zaleca sie dwa rodzaje rozwigzan. Pierwsze to
przeprowadzenie drogi za wiatg przystankowg oraz zastosowanie barierek lub inne elementy
infrastruktury towarzyszgcej, np. opieracze uniemozliwiajgce wejscie pieszych na droge dla

rowerow.

W przypadku, gdy warunki wymuszajg korzystanie ze wspdlnej przestrzeni, zaleca sie
odsuniecie drogi rowerowej o 1-2 metry od jezdni lub zatoki oraz wyznaczenie warunkowych

linii zatrzymania i przejscia dla pieszych.
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Standardy zwigzane z rowerami odnoszg sie takze do centrow przesiadkowych. Miasta
planujgc takie inwestycje powinny uwzglednia¢ takze zapewnienie miejsc dla roweréw
indywidualnych uzytkownikéw oraz umiejscowienie wypozyczalni rowerdw. Miejsca postoju
majg znajdowac sie pod wiatami lub na zabezpieczonym parkingu. Dodatkowo rowerzysci

bedg mogli korzysta¢ z punktdw naprawy rowerow.

Standard 02.06 — Tabor komunikacji publicznej

Infrastruktura komunikacji publicznej, w tym tabor transportu miejskiego, co do zasady
powinny by¢ dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnos$ciami oraz o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie, m.in. takimi jak: brak lub ograniczona mozliwo$¢ chodzenia oraz

dysfunkcje wzroku i stuchu.

Z punktu widzenia o0s6b z niepetnosprawnosciami kluczowym celem dziatan
projektowych i budowlanych (w zakresie infrastruktury) oraz konstruktorskich (w zakresie
taboru kolejowego i miejskiego) jest dostosowanie infrastruktury i pojazdéw do ich potrzeb.
W efekcie pojazdy oraz infrastruktura powinny tworzyé spdjny organizm zawierajacy
kompatybilne, powtarzalne a przede wszystkim funkcjonalne i fatwe w uzyciu rozwigzania
zapewniajgce: mozliwos¢ swobodnego poruszania sie w miejscach publicznych poprzez
budowe i wykonanie: pochylni, wind, podnosnikéw, parkingdw, tras bez przeszkdd, sciezek

prowadzgcych, stref zagrozenia, pasdw dotykowych i ostrzegawczych, itd.)

Ponadto powinny posiada¢ mozliwos¢ swobodnego korzystania ze srodkéw transportu
publicznego poprzez stosowanie obnizenia podtogi, eliminacje stopni, wyposazenie pojazdow
w podnosniki dla oséb poruszajacych sie na wdézkach, stosowanie poreczy, kasownikdw i

automatdéw na odpowiedniej wysokosci, itd.)

Ponadto powinny posiadaé nieskrepowany i skuteczny dostep do wszelkiej informacji
przede wszystkim na temat rozktadu jazdy, kierunku jazdy i stacji/przystankéw posrednich,
topografii punktu komunikacyjnego, lokalizacji zagrozen, kierunku poruszania sie, itd.

(informacja musi uwzgledniac ograniczenia widzenia oraz styszenia).
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Standard 02.07 — Parkingi

Parkingi w miejscach publicznych dla oséb z niepetnosprawnoscia powinny takze

spetnia¢ wymogi uwzgledniajgce korzystanie z nich przez osoby dysfunkcyjne.

Parkingi to istotny element funkcjonalny wystepujgcy w materii wielkomiejskiej oraz
na terenie matych miasteczek oraz miejscowosci gminnych. Stanowi przedmiot codziennego
funkcjonowania i z uwagi na jego umieszczenie przy czesto odwiedzanych budynkach
uzytecznosci publicznej oraz miejscach ustugowych, handlowych, kultu religijnego oraz stref
rekreacji i wypoczynku nalezy do najistotniejszych instrumentéw wsparcia dla oséb

dysfunkcyjnych.

Zagospodarowujgc dziatke budowlang pod parking nalezy zaprojektowaé stanowiska
postojowe dla samochoddw uzytkownikéw statych i przebywajacych okresowo, w tym
rowniez stanowiska postojowe dla samochoddéw, z ktérych korzystaja osoby z

niepetnosprawnoscia.

Stanowiska te wymagajg odpowiedniego oznakowania zgodnie z Polskg Normg PN-EN

12464-2:2014.

Na parkingach publicznych nalezy wyznaczy¢ nastepujgca, minimalng liczbe stanowisk

dla samochoddw uzytkowanych przez osoby z niepetnosprawnos$ciami:

1 stanowisko — jezeli liczba stanowisk wynosi 6-15;

2 stanowiska — jezeli liczba stanowisk wynosi 16—40;

3 stanowiska — jezeli liczba stanowisk wynosi 41-100;

4% ogodlnej liczby stanowisk, jezeli ogdlna liczba stanowisk wynosi wiecej niz 100.

Liczbe i sposéb urzgdzenia miejsc postojowych nalezy dostosowaé¢ do wymagan
ustalonych w decyzji o warunkach zabudowy i zagospodarowania terenu (tj. przed uzyskaniem
pozwolenia na budowe), z uwzglednieniem wymaganej liczby miejsc, z ktérych korzystaja

osoby z niepetnosprawnosciami.

Stanowiska postojowe dla samochoddéw osobowych uzytkowanych przez osoby z
niepetnosprawnoscig powinny posiadac szerokosé, co najmniej 360 cm a dtugos¢ 500 cm, a w

przypadku usytuowania wzdtuz jezdni dtugosé¢, co najmniej 600 cm i szerokos¢, co najmniej
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360 cm, z mozliwoscig jej ograniczenia do 230 cm — ale tylko w przypadku zapewnienia

mozliwosci skorzystania z przylegajacego dojscia lub chodnika.

Stanowiska postojowe dla oséb z niepetnosprawnosciami powinny by¢ lokalizowane
na skraju zgrupowania pozostatych miejsc postojowych, mozliwie blisko od gtéwnego wejscia

do budynku.

Krawezniki pomiedzy miejscem postojowym dla oséb z niepetnosprawnosciami a dojsciem
do budynku lub innych obiektdw uzytecznosci publicznej obnizone do wysokosci maksymalnie

2cm.

Standard 02.08 - Infrastruktura budynkoéw i budowli uzytecznos$ci publicznej

Budowle przeznaczone do uzytecznosci publicznej spetniajg szereg funkcji niezbednych

do prawidtowego zycia spotecznego, gospodarczego oraz realizacji zadan publicznych.

Do tej grupy zaliczamy budynki przeznaczone dla administracji wszelkich szczebli,
wymiaru sprawiedliwosci, kultury, sportu, kultu religijnego, szkolnictwa i o$wiaty, opieki
zdrowotnej, handlu, gastronomii, ustug oraz wielu innych dziedzin gwarantujgcych
prawidtowe funkcjonowanie spoteczenstwa bez wzgledu na obszar i rozmiar miast i
miejscowosci.

Budowle uzytecznosci publicznej powinny w sposéb trwaty gwarantowaé réwny i
powszechny dostep dla wszystkich obywateli z danej jednostki administracyjnej i terytorialnej.
Poprzez taki dostep nalezy takie rozumie¢ — umozliwienie grupom obywateli
defaforyzowanych i wykluczonych (np. ruchowo) — trwatego dostepu do korzystania z

oferowanych i Swiadczonych ustug w tych budowlach.

Istotnym elementem pierwotnym jest prawidiowe umozliwienie wejscia do tych
budynkdéw. Do wejs¢ do budynkdw uzytecznosci publicznej powinny by¢ doprowadzone
utwardzone dojscia o szerokosci minimalnej 150 cm, przy czym co najmniej jedno dojscie

powinno zapewnia¢ osobom z niepetnosprawnosciami dostep do budynku.

Jezeli wejscie do budynku nie jest przystosowane dla oséb z niepetnosprawnoscia

(w tym przede wszystkim z niepetnosprawnoscig ruchowg i 0séb poruszajgcych sie na wozku)
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nalezy na nim umiesci¢ oznaczenia kierunku, w ktdrym znajduje sie najblizsze przystosowane
wejscie.

Tam, gdzie to mozliwe technicznie i zgodne z przepisami przeciwpozarowymi wskazane
sg drzwi automatyczne rozsuwane o szerokosci minimum 90 cm przy jednym skrzydle.

Kolejnym istotnym elementem jest toaleta, fazienka i inne pomieszczenia sanitarne.

W budynku publicznym, co najmniej jedno z ogdlnodostepnych pomieszczen higieniczno-
sanitarnych powinno by¢é przystosowane dla oséb z niepetnosprawnosciami, przy czym
dopuszczalnym jest stosowanie pojedynczego ustepu dla oséb z niepetnosprawnosciami bez
przedsionka oddzielajgcego od komunikacji ogélnej. Oznacza to, ze wejscia do toalet mogg by¢

bezposrednio z korytarzy, pasazy, galerii, holi, itp.

Pomieszczenia higieniczno-sanitarne oprécz wymagan ogdlnych powinny takze

spetnia¢ wymagania dla 0sob z niepetnosprawnosciami:
- zapewnienie przestrzeni manewrowej o wymiarach, co najmniej 150 x 150 cm.
- zastosowanie w tych pomieszczeniach i na trasie dojazdu do nich drzwi bez progow.

- zainstalowanie odpowiednio przystosowanej, co najmniej jednej miski ustepowej i umywalki,

a takze jednego natrysku (o ile jest w budynku przewidziany).

- zainstalowanie uchwytdw utfatwiajgcych korzystanie z urzagdzen higienicznosanitarnych.
- przewijaki umiejscowione w odrebnych pomieszczeniach.

- pomieszczenie zlokalizowane przy gtéwnym wejsciu lub innym fatwo osiggalnym.

- pomieszczenie otwarte na state (bez koniecznosci szukania klucza u administratora).

- powierzchnia manewrowa w toalecie o minimalnym rozmiarze 200 cm szerokosci na 200 cm

gtebokosci.

- uchwyty i lokalizacja miski ustepowej umozliwiajgce siadanie na miske z obu stron, tzn. ze
wolna przestrzen dostepna dla oséb poruszajgcych sie za pomocg wézka, po obu stronach

miski ustepowej powinna mie¢ wymiary minimalne 90 cm szerokos¢ i 70 cm gtebokosé.

- uchwyty wykonane i mocowane w sposéb pozwalajgcy na korzystanie z nich dorostej osobie

(do 250 kg wagi).

-35-



- wyrazne wskazowki dotarcia do pomieszczenia i jego oznaczenie odpowiednim

piktogramem.

Symbole graficzne stosowane w miejscach publicznych, w tym symbole odnoszace sie
do oséb z niepetnosprawnoscig powinny by¢ zgodne z Polskg Normg wymieniong w PN-ISO
3864-1:2011 ,Symbole graficzne - Barwy bezpieczenistwa i znaki bezpieczenstwa - Cze$é 1:
Zasady projektowania znakéw bezpieczenstwa stosowanych w miejscach pracy i w obszarach

uzytecznosci publicznej”.

Kolejnym waznym elementem wyposazenie budynkéw uzytecznosci publicznej sg

dzwigi osobowe — windy.

Windy dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia sg podstawowym
elementem infrastruktury publicznej stanowigcy alternatywe dla schodéw. Powinny mieé
wymiary dostosowane do wjazdu osoby poruszajgcej sie na wdzku wraz z miejscem dla
opiekuna, a takze by¢ wyposazone w system komunikacji wizualnej i gtosowej (na przyktad nr
pietra, komunikaty awaryjne) oraz napisy na przyciskach w alfabecie Braille'a lub pismem
wypuktym (wymédg ten odnosi sie do zewnetrznego oraz do wewnetrznego panelu
sterujgcego). W dzwigach osobowych nie nalezy stosowac przyciskow, ktére podczas

puszczenia zatrzymujg winde.

W budynku uzytecznosci publicznej wyposazonym w dzwigi osobowe (windy) nalezy
zapewnic¢ osobom z niepetnosprawnos$ciami dostep do nich i dojazd na wszystkie kondygnacje.
W kazdym wydzielonym pionie budynku uzytecznosci publicznej, co najmniej jeden z dzwigow
osobowych (wind), powinien by¢ przystosowany do przewozu mebli, chorych na noszach i
0sO6b z niepetnosprawnosciami. W budynkach nowych i modernizowanych, windy sg

dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami.

Kabina dZwigu osobowego dostepna dla 0sdb z niepetnosprawnosciami oraz oséb o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie, powinna posiadac¢ nastepujgce parametry: szerokosé,
co najmniej 110 cm i dtugos¢ 140 cm; porecze na wysokosci 90 cm; tablica z przyciskami na
wysokosci od 80 cm do 120 cm w odlegtosci nie mniejszej niz 50 cm od naroza kabiny

oznakowanie dla oséb niewidomych wraz z funkcjg komunikatéw gtosowych.
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Dostep do dZzwigu powinien by¢ zapewniony z kazdej kondygnacji uzytkowej. Rdznica
poziomoéw podtogi kabiny windy i podtogi kondygnacji przy wyjsciu z windy nie powinna by¢

wieksza niz 2 cm.

Odlegtos¢ pomiedzy zamknietymi drzwiami przystankowymi dZwigu a przeciwlegtg

$ciang lub inng przegroda powinna wynosié, co najmniej 160 cm.

Dostepnosé dzwigdw dla oséb, w tym osdb niepetnosprawnych powinna uwzgledniac
wymagania dotyczace bezpieczenstwa i uzytkowania wind przez osoby z

niepetnosprawnoscia.

W obowigzujgcych normach prawnych przeanalizowano dostepnos$¢ dzwigdw dla oséb
poruszajgcych sie na woézkach o maksymalnych wymiarach gabarytowych oraz okreslono
dodatkowe wymagania techniczne w celu zminimalizowania ewentualnych sytuacji

awaryjnych podczas pracy windy.

Drzwi wejsciowe do windy powinny by¢ zaznaczone poprzez obramowanie strefy
przechodzenia oraz framugi kontrastujgcym z kolorystyka Scian pasem szerokosci 10 — 15 cm,

umieszczonym na wysokosci 80 — 120 cm oraz 140 — 170 cm.

Przycisk przywotania powinien by¢ umieszczany zawsze po jednej stronie drzwi, nie
dalej niz 50 cm od nich (najlepiej na framudze wejscia do windy) na wysokosci od 80 - 120 cm

liczagc od podiogi.

Panel z przyciskami wewnatrz windy powinien: znajdowac sie na wysokosci 80 — 120
cm, liczagc od podtogi i by¢ umieszczany konsekwentnie zawsze po stronie otwierania drzwi,
na kontrastowym tle. Kolorystyka panelu musi by¢ tak dobrana, aby kontrastowata ze sciang

windy, w ktérej jest zabudowany. Przyciski powinny by¢ klawiszowe, a nie dotykowe.

Przynajmniej jedna sSciana windy powinna by¢ lustrem, w przypadku windy nieprzelotowe;j
(kabiny z jednym wejsciem) powinna to by¢ $ciana na wprost wejscia. System zgtaszania awarii
nie powinien opiera¢ sie jedynie na informacji gtosowej a mie¢ minimum potwierdzenie

Swietlne potaczenia z operatorem.

Kolejnym waznym elementem koniecznym do prawidtowego zabezpieczenie komfortu
uzytkowania przez osoby dysfunkcyjne w budynkach uzytecznosci publicznej jest kwestia

nawierzchni w wewnetrznych szlakach komunikacyjnych.
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| tak, nawierzchnia dojs¢ do budynkéw, schodéw i pochylni zewnetrznych i
wewnetrznych, ciggdw komunikacyjnych w budynku oraz podtég w pomieszczeniach
przeznaczonych na pobyt ludzi, a takze posadzki w garazu, powinna by¢ wykonana z

materiatéw niepowodujgcych niebezpieczenstwa poslizgu.

Standard 02.09 - Infrastruktura transportowa

W osrodkach miejskich nierozerwalnym elementem infrastruktury pozostaje
komunikacja publiczna. Umozliwia ona przemieszczanie sie obywateli w obrebie miasta lub
poza jego granice administracyjne skracajgc czesto czas podrdzy gwarantujgc bezpieczenstwo
przewozonym pasazerom.

Takze w gminach wiejskich i miejsko-wiejskich coraz czesciej mamy do czynienia z
powszechnym wykorzystywaniem $rodkédw komunikacji publicznej wspomagajgcej transport

indywidualny.

Dlatego istotne jest spetnianie przez przewoznikdéw wysokich standardéw w zakresie

bezpieczenstwa oraz dostosowania do grup uzytkownikéw defaforyzowanych.

W pojazdach komunikacji miejskiej w danym miescie, w szczegélnosci tam, gdzie
wystepujg réwnoczesnie przynajmniej tramwaje i autobusy zaleca sie stosowanie

ujednoliconej informacji pasazerskiej, na ktéra sktadajg sie:

- wyswietlacze (z nr linii, kierunkiem jazdy, nazwa kolejnych przystankéw) kontrastujgce z ttem

(litery i cyfry biate lub w lekkim odcieniu zétci, duze i czytelne),
- komunikaty gtosowe powtarzajace informacje z wyswietlaczy,

- czytelne monitory z mapka miasta, na ktérych wida¢ przemieszczanie sie pojazdu w czasie

rzeczywistym.
- stopnie umozliwiajgce wchodzenie i wychodzenie osobom z trudnosciami w poruszaniu sie,
- odpowiedniej szerokosci drzwi otwierane elektronicznie.

Na przystankach takze zaleca sie stosowanie tablic $Swietlnych z mozliwoscia

generowania komunikatéw gtosowych (po nacisnieciu przycisku).
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Pojazd komunikacji publicznej powinien byé wyposazony w system informacji
wizualnej wraz z systemem zapowiedzi gtosowych. Jest to najczesciej powtarzajgcy sie

postulat przedstawicieli grup wykluczonych zamieszczany w tematycznych badaniach.

6.2.Sposob realizacji standardu swiadczenia ustug i obstugi klienta o
szczegolnych potrzebach na etapie testowania ( kazda z jst i jej jednostek
podlegtych na etapie testowania opracuje przy pomocy konsultanta i
przetestuje funkcjonowanie standardu na swoim terenie w ponizej podanych
obszarach).

Infrastruktura drogowa — komunikacyjna

Infrastruktura transportowa
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7. Standardy obstugi w zakresie dostepu do informaciji elektronicznej
i dostepnosci cyfrowej

Kwestie zwigzane z obstugg klienta w zakresie dostepu do informacji elektronicznej
wynikajg przede wszystkim z ustawy o dostepnosci cyfrowe] stron internetowych i aplikacji

mobilnych podmiotéw publicznych z dn. 4 kwietnia 2019.

WCAG to angielski skrot terminu Web Content Accessibility Guidelines odnoszgcego sie do
standardéw dostepnosci stron i serwiséw Internetowych. Pierwsze préoby w zakresie
wprowadzenia regulacji dotyczgcej kryteriow dostepnosci stron w internecie datujg sie na
potowe lat 90-tych XX wieku. Pierwsza wersja normy — WCAG 1.0, stworzona przez
miedzynarodowg inicjatywe WAI (Web Accessibility Initiative), weszta w zycie w 1999 roku, ale
szybki rozwdj Internetu wymusit powstanie kolejnych wersji, lepiej dostosowanych do stale
zmieniajacych sie technologii. W roku 2008 wprowadzono w zycie WCAG 2.0, a w roku 2018

pojawifa sie najnowsza wersja WCAG 2.1.

Ideg stojgcg za WCAG jest tworzenie czytelnych i tatwo dostepnych stron internetowych, z
ktérych korzystaé mogtyby takze osoby z réznego rodzaju ograniczeniami. Standard WCAG

sktada sie z czterech grup zasad:

e Postrzegalnos$¢ (Perceivable) — informacje zawarte na stronie muszg by¢ podane w
sposéb umozliwiajgcy ich odbiér przez osoby z réznymi ograniczeniami (chodzi np. o

dodanie tekstu alternatywnego do zdje¢ dla oséb niewidomych)

e Funkcjonalnos¢ (Operable) — komponenty i przyciski na stronie muszg by¢ dostepne
dla 0séb z réznymi ograniczeniami (np. osoby z ograniczeniami ruchowymi powinny

by¢ w stanie przegladac¢ witryne korzystaé z klawiatury zamiast z myszki)

e Zrozumiatos¢ (Understandable) — informacje zawarte na witrynie oraz jej obstuga

powinny by¢ mozliwie zrozumiate dla osdb, jakie z niej korzystajg (oznacza to, ze np.
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jezyk witryny musi by¢ podany, tak aby czytnik ekranu mégt odpowiednio odczytac

strone).

e Solidnos¢ (Robust) — struktura i dziatanie strony powinny by¢ dostosowane do
wymogoéw wykorzystanej technologii, tak aby umozliwi¢ dtugotrwate funkcjonowanie
witryny (chodzi np. o odpowiednie zagniezdzanie tagéw zgodnie ze standardem HTML

itp.).

Dla kazdej z wymienionych grup zasad wprowadzone sg bardziej szczegétowe wytyczne,
majace charakter wskazéwek dla oséb projektujgcych witryne. Wytyczne te sg opisane za
pomocg mierzalnych kryteriéw (zwanych ,kryteriami sukcesu”), wedtug ktérych mozna
oceni¢, czy dane zatozenia zostaty spetnione. Z kolei kazde z kryteridw przyporzadkowane jest

do jednego z trzech pozioméw dostepnosci.

e A: Podstawowy poziom dostepnosci (Essential). W przypadku niespetnienia tych
kryteridw technologia wspierajgca moze nie by¢ w stanie prawidtowo wczytaé strony

albo dziata¢ na niej w petni funkcjonalnie.

e AA: Idealny poziom dostepnosci (/deal support). Wymagany przez prawo poziom

dostepnosci dla stron instytucji publicznych, w tym samorzadowych.

e AAA: Wysoki poziom dostepnosci (High-level support). Specjalny poziom dostepnosci

wymagany z reguty jedynie dla stron dedykowanych specjalistycznym odbiorcom.

WCAG w wersji 2.1. w poréwnaniu do wersji 2.0 jest bogatszy o 17 nowych wytycznych, a
takze o 5 nowych kryteriow sukcesu dla poziomu A, 7 dla poziomu AA i 5 dla poziomu AAA.
Zatgcznik do Ustawy z dn. 4 kwietnia 2019 okres$la w sumie 49 kryteriéw sukcesu dla poziomow
A i AA, jakie muszg spetnia¢ strony i aplikacje podmiotdw publicznych w Polsce. Ich

zestawienie znajduje sie ponizej w tabeli nr 2.
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Tabela 2 Wytyczne dla dostepnosci tresci internetowych wg standardu WCAG 2.1 stosowane dla
stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych

Zasada Wytyczne Kryterium sukcesu Poziom
1.1. Alternatywa w postaci
1.1.1. Tre$¢ nietekstowa A
tekstu
1.2.1. Tylko audio oraz tylko wideo (nagranie) A
1.2. Dostepnos¢ medidw 1.2.2. Napisy rozszerzone (nagranie) A
zmiennych w czasie 1.2.3. Audiodeskrypcja lub alternatywa dla mediéw (nagranie) A
1.2.5. Audiodeskrypcja (nagranie) AA
1.3.1. Informacje i relacje A
L, » 1.3.2. Zrozumiata kolejnos¢ A
— 1.3. Mozliwos$¢ adaptacji — !
: . . . 1.3.3. Wtasciwosci zmystowe A
p Odpowiednia (zrozumiata) : _ S . . .
@ . , . 1.3.4. Orientacja: wyswietlanie tresci w ukfadzie poziomym i
= prezentacja zawartosci . AA
N pionowym
o
[ 1.3.5. Okreslenie prawidtowej wartosci AA
>3
2‘ 1.4.1. Uzycie koloru A
1.4.2. Kontrola odtwarzania dzwieku A
1.4.3. Kontrast (minimalny) AA
o, L 1.4.4. Zmiana rozmiaru tekstu AA
1.4. Mozliwos¢ rozrdznienia — - —
o B . 1.4.5. Tekst w postaci grafiki AA
Utatwienie percepc;ji tresci —
1.4.10. Zawijanie tekstu AA
1.4.11. Kontrast dla tresci niebedgcych tekstem AA
1.4.12. Odstepy w tekscie AA
1.4.13. Tresci spod kursora lub fokusa AA
2.1.1. Klawiatura A
2.1. Dostepnos¢ z klawiatury 2.1.2. Brak putapki na klawiature A
2.1.4. Jednoliterowe skroty klawiszowe A
. o 2.2.1. Mozliwos¢ dostosowania czasu A
2.2. Wystarczajgca ilo$¢é czasu
2.2.2. Wstrzymywanie (pauza), zatrzymywanie, ukrywanie A
2.3. Ataki padaczki 2.3.1. Trzy btyski lub wartosci ponizej progu A
-: 2.4.1. Mozliwo$¢ pominiecia blokéw A
i 2.4.2. Tytuty stron A
< 2.4.3. Kolejnoé¢ fokusu A
>
% 2.4. Mozliwo$¢ nawigacji 2.4.4. Cel linku (w kontekscie) A
g\ 2.4.5. Wiele sposobdw na zlokalizowanie strony AA
2.4.6. Nagtowki i etykiety AA
2.4.7. Widoczny fokus AA
2.5.1. Gesty punktowe A
2.5. Sposoby wprowadzania 2.5.2. Anulowanie kliknigcia A
danych 2.5.3. Etykieta w nazwie A
2.5.4. Aktywowanie ruchem A
N o . 3.1.1. Jezyk strony A
] 3.1. Mozliwo$¢ odczytania —
. 3.1.2. Jezyk czesci AA
™ 3 . » 3.2.1 Po oznaczeniu fokusem A
o 3.2. Przewidywalnos¢ -
S 3.2.2. Podczas wprowadzania danych A
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3.2.3. Konsekwentna nawigacja AA
3.2.4. Konsekwentna identyfikacja AA
3.3.1. Identyfikacja btedu A
. 3.3.2. Etykiety lub instrukcje A
3.3. Pomoc przy wprowadzaniu yety )
. " 3.3.3. Sugestie korekty btedéw AA
informacji
3.3.4. Zapobieganie btedom (kontekst prawny, finansowy, AA
zwigzany z podawaniem danych)
NS 4.1.1. Parsowanie A
& E{ § 4.1. Kompatybilnos¢ 4.1.2. Nazwa, rola, warto$¢ A
3
© v 4.1.3. Komunikaty o stanie AA

Oprécz powyzszych wytycznych dodatkowym dokumentem okreslajgcym wymogi w
zakresie dostepnosci cyfrowej jest cze$é VI Zatgcznika nr 2. Standardy dostepnosci dla polityki
spoéjnosci 2014-2020, ktéra reguluje takie kwestie jak standard cyfrowy, czy dostepnosc

materiatéw informacyjnych.

W oparciu o wyzej okreslone wymogi sformutowane zostaty ponizsze standardy obstugi w
odniesieniu do informacji przekazywanych drogg elektroniczng oraz innych ustug cyfrowych.
Zapisy w nich zawarte sg syntetycznym podsumowaniem kryteridw sukcesu pogrupowanych

W opisane nizej punkty.

7.1. Standard $wiadczenia ustug

Standard 03.01 — Monitoring dostepnosci

e Strona internetowa urzedu oraz jednostek organizacyjnych, a takze Biuletyny
Informacji Publicznej sg poddawane systematycznej ocenie pod katem spetniania

przepisdw ustawy o dostepnosci cyfrowej w wymiarze raz na kwartat.

Standard 03.02 — Dostep do deklaracji dostepnosci

e Strona internetowa urzedu oraz jednostek organizacyjnych, a takze Biuletyny
Informacji Publicznej zapewniajg fatwy dostep do deklaracji dostepnosci, rozumiany

jako dostep z poziomu strony gtéwnej (preferowany dostep z poziomu gérnego menu).
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Deklaracja jest aktualizowana nie rzadziej niz raz w roku, w terminie do konca |

kwartatu.

Standard 03.03 — Aktualnosé tresci

Strona internetowa urzedu oraz jednostek organizacyjnych, a takze Biuletyny
Informacji Publicznej sg aktualizowana na biezgco.
Tresci komunikatéw dotyczgcych wydarzen nieaktualnych przenoszone sg do

archiwum lub sg w inny sposdb oddzielone od aktualnych komunikatéw.

Standard 03.04 — Zrozumiatos¢ tresci

Tresci na stronach urzedu sg projektowane zgodnie z reguta czytelnosci.

Kazda strona serwisu internetowego ma prawidtowo zadeklarowany jezyk, w ktérym
jest napisana tres¢

W przypadku, gdy fragmenty tekstu w jezyku innym niz podstawowy, s3 one
prawidtowo zadeklarowane

Informacje, relacje i ich struktura na stronie sg mozliwe do odczytania przez program
komputerowy.

Etykiety i nagtéwki prawidtowo opisujg nastepujaca po nich tresé

Hierarchia nagtéwkéw jest prawidtowo zdefiniowana, co umozliwia osobom
korzystajacym z czytnikdw zrozumiata nawigacje.

Kolor, ksztattu, lokalizacja wizualna lub miejsce, rozmiar oraz diwiek nie sa
wykorzystywane jako jedyne wyrdzniki tresci.

Tresci nie sg przedstawione wytacznie za pomoca grafiki, jesli ta sama prezentacja

wizualna moze byé zaprezentowana jedynie przy uzyciu tekstu.

Standard 03.05 — Czytelnos¢ tekstu

Odstepy miedzy wierszami sg co najmniej 1,5 razy wieksze niz rozmiar czcionki.
Odstepy pomiedzy akapitami sg co najmniej 2 razy wieksze niz rozmiar czcionki.

Odstepy miedzy literami sg co najmniej 0,12 razy wieksze niz rozmiar czcionki.
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e Odstepy miedzy wyrazami sg co najmniej 0,16 razy wieksze niz wielkosci czcionki.

Standard 03.06- Opisy zdje¢ i innych elementéw nietekstowych

e Wszystkie zdjecia i grafiki umieszczane na stronach internetowych urzedu sa
zaopatrzone w opisy alternatywne.

e Istnieje rozréznienie pomiedzy tytutem a opisem alternatywnym grafiki / zdjecia.

e Elementy interfejsu (np. linki, przyciski, itp.) zawierajgce tekst lub obrazy tekstu

posiadajg dostepng nazwe.

Standard 03.07 — Obecno$¢ napisow dla oséb niestyszgcych

e Nagrania audio i video zawierajgce wytacznie dzwiek sg zaopatrzone w alternatywe w
postaci tekstu
e Materiaty video (z wyjatkiem transmisji na zywo) publikowane na stronach urzedu s3

zaopatrzone w napisy rozszerzone dla oséb niestyszacych

Standard 03.08 — Audiodeskrypcja

e Materiaty video (z wyjatkiem transmisji na zywo) publikowane na stronach urzedu sg
zaopatrzone w audiodeskrypcje dla oséb niewodzgcych i niedowidzacych

e Audiodeskrypcja (tre$é alternatywna) opisuje te samg historie i przedstawiajaca te
same informacje, co opublikowany materiat

e Audiodeskrypcja (tres¢ alternatywna) obejmuje wszystkie wazne dialogi i dziatania

bedgce czescig historii, jak réwniez wyglad otoczenia.

Standard 03.09 - Przyjazna nawigacja

e Strona internetowa otwiera sie i dziata w przewidywalny sposéb w kazdej sytuacji, w

szczegdblnosci po oznaczeniu fokusem, czy wprowadzeniu danych
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Elementy systemu nawigacji powtarzajace sie na wielu podstronach sg utozone w tej
samej kolejnosci, a komponenty o tej samej funkcjonalnosci sg konsekwentnie
identyfikowane

Stronainternetowa posiada mechanizm pozwalajgcy na pominiecie powtarzajgcych sie
elementdw, na przyktad nawigacji

Kazda strona w serwisie ma unikalny tytut opisujacy jej zawartosé

Wszystkie elementy aktywne, takie jak linki, przyciski formularza, czy obszary aktywne
map odnosnikow sg jednoznaczne dla uzytkownikow i nie wprowadzajg ich w bfad

Do kazdej informacji w serwisie da sie dotrze¢ na wiecej niz jeden sposéb

Istnieje mozliwos¢, aby w celu unikniecia przypadkowej aktywacji elementu (przycisku,
kontrolki, linku, itp.) byt zapewniony mechanizm anulowania lub wycofania

wykonywanej czynnosci

Standard 03.10 — Klarowna nawigacja klawiaturowa

Wszystkie funkcje i elementy nawigacji mozna obstuzyé z poziomu klawiatury, bez
uzycia myszy

Uzyte skroty klawiaturowe sg wskazane w deklaracji dostepnosci

Istnieje mozliwos¢ wytgczenia przypisanych skrétéw klawiaturowych

Istnieje mozliwos¢ zdefiniowania skréotu na dodatkowy klawisz niedrukowalny (np. Ctrl,
Altiin.)

Skroty klawiaturowe sg aktywne tylko wtedy, gdy powigzany z nimi element jest

sfokusowany

Standard 03.11 — Pozaklawiaturowa obstuga funkcji (np. na urzadzeniach mobilnych)

Na urzadzeniach dotykowych gesty wielopunktowe lub oparte na S$ciezce (np.
szczypanie, przecigganie) mozna wykonaé za pomocg aktywowania jednym punktem
(np. dotykajgc w przycisk). Wyjatkiem sg sytuacje, gdy dana funkcjonalnos¢ jest oparta
o gesty wielopunktowe lub $ciezke.

Funkcjonalnos¢, ktéra jest uruchamiana przez poruszanie urzgdzeniem (np. poprzez

potrzgsanie lub przechylanie urzgdzenia mobilnego) lub przez ruch uzytkownika (np.
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machanie do kamery) moze zosta¢ wytaczona takze przez standardowe elementy

sterujgce (np. przyciski).

Standard 03.12 — Odpowiednie wykorzystanie kursora i fokusa

Gdy po najechaniu kursorem myszy lub sfokusowania elementu klawiaturg pojawia sie
dodatkowa tres¢ istnieje mozliwos$¢ jej odrzucenia (najczesciej uzywajgc klawisz Esc)
bez przesuwania kursora myszy lub fokusa klawiatury

Pokazana tres¢ nie znika po najechaniu kursorem / fokusem i pozostaje widoczna do
czasu odsuniecia kursora / fokusa lub odrzucenia tresci

Fokus przemieszczany za pomoca klawiatury mozna zawsze wyprowadzié z miejsca, do
ktérego zostat wprowadzony

Fokus przemieszczany za pomocg klawiatury przemieszcza sie w zaplanowanej i
logicznej kolejnosci

fokus przemieszczany za pomoca klawiatury jest zawsze widoczny

Standard 03.13 - dostepnos¢ edytowalnych formularzy online

Strona internetowa zapewnia dostep do formularzy urzedowych w wersji edytowalnej

Strona internetowa zapewnia dostep do wypetniania i sktadania formularzy online

Standard 03.14 — Wprowadzenie danych, podpowiedzi i zapobieganie btedom

Wszystkie pola do wprowadzania danych przez uzytkownika sg zaopatrzone w etykiety
lub instrukcje

Wszystkie btedy popetnione przez uzytkownika, a wykryte przez strone, s3g
prezentowane uzytkownikowi w postaci komunikatu tekstowego

Po wykryciu btedu we wprowadzanych przez uzytkownika danych serwis podpowiada
mu mozliwe odpowiedzi

Strona posiada odpowiednie zabezpieczenia przed popetnieniem btedéw o
konsekwencjach prawnych, finansowych lub zwigzanych z wprowadzaniem i

modyfikowaniem danych.
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Standard 03.15 — Kontrast i wielko$¢ czcionki oraz innych elementéw klikalnych

e Kontrast pomiedzy tekstem i ttem dla czcionek standardowych wynosi przynajmniej
4.5:1

e Kontrast pomiedzy tekstem i ttem dla czcionek powiekszonych wynosi przynajmniej
3:1

e Kontrast pomiedzy obiektami graficznymi (np. ikony, wykresy) oraz elementami
interfejsu (np. przyciski, kontrolki i pola formularzy, fokus), a ttem wynosi przynajmniej
3:1.

e Na stronie internetowej mozna powiekszy¢ czcionki przynajmniej dwukrotnie bez
korzystania ze specjalnego oprogramowania

e Klikalne elementy majg rozmiar co najmniej 44 x 44 piksele z wyjatkiem, gdy
zastosowano alternatywny element o tym rozmiarze, element znajduje sie w zdaniu
lub bloku tekstu, element nie jest modyfikowany przez autora (np. domysine pole
wyboru formularza) lub maty rozmiar docelowy ma zasadnicze znaczenie dla

funkcjonalnosci.

Standard 03.16 — Unikanie btyskow i zbednych animacji

e Stronainternetowa nie zawiera elementdw btyskajacych czesciej niz 3 razy na sekunde
lub btysk nie przekracza wartosci progowych
e Uzytkownik moze wytgczy¢ nieistotne dla funkcjonalnosci animacje i ruch, ktéry jest

wyzwalany przez interakcje uzytkownika

Standard 03.17 — Kontrola odtwarzania i czasu

e Bezposrednio po wczytaniu strony nie jest odtwarzany jest zaden dzwiek (np. dzingiel,
muzyka lub inny podktad dzwiekowy, film reklamowy i in.) co utrudniatoby
uzytkownikom niewidomym zrozumienie gtosu lektora programu czytajgcego.

e Zaden dzwiek trwajgcy dtuzej niz 3 sekundy nie jest odtwarzany automatycznie.
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e Przy dzwiekach dtuzej niz 3 sekundy istnieje mechanizm, dzieki ktéremu uzytkownik
bedzie mégt je zatrzymac, spauzowac, wyciszyé lub zmienié gto$nosc.

e Uzytkownik ma mozliwos¢ wytgczenia, wstrzymania lub wydtuzenia limitu czasu, by
spokojnie zapoznad sie z trescig lub skorzystac z funkcji serwisu.

e Istnieje mozliwos¢ zatrzymania, wstrzymania lub ukrycia elementéw przesuwajgcych
sie, migoczacych lub automatycznie odswiezanych

e Uzytkownik jest ostrzegany o przekroczeniu limitu czasu, ktéry moze spowodowacd
utrate danych, chyba ze dane sg przechowywane przez ponad 20 godzin bezczynnosci

uzytkownika

Standard 03.18 — Dostosowanie do urzadzen mobilnych

e Strony internetowe s3 zaopatrzone w wersje zoptymalizowane dla urzadzen
mobilnych

o W sytuacji, gdy szerokos¢ ekranu wynosi 320 pikseli oraz w trybie trybu horyzontalnym
o wysokosci 256 pikseli nie nastepuje utrata tresci ani funkcjonalnos$ci oraz nie

wystepuje przewijanie tresci w poziomie.

Standard 03.19 — Staty rozwdj systemow komunikacji cyfrowej

e Strony internetowe sg pod statym nadzorem informatycznym, wolne od btedéw (np.
parsowania, czy niewtasciwego stosowania atrybutow ARIA)
e Urzad dba o aktualizacje systemdéw komunikacji elektronicznej pod katem nowych

technologii oraz przepiséw prawa
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7.2.  Sposéb swiadczenia ustugi publicznej

Ustuga jest Swiadczona za pomocg hastepujgcych narzedzi:

e Strony Urzedu
o http://
o http://

o)
e Strona BIP
o https://bip.

e Strony jednostek organizacyjnych:

o Jednostka ...

n | |
> >
—
—

ttp:

o Jednostka ...

| | n
> ‘j
(=3
—

ttp:

o Jednostka ...

u ttps
e KanatVYT: ..
e Profile w mediach spotecznos$ciowych:

o https://www.facebook.com/

o https://www.facebook.com/
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8. Standardy obstugi w zakresie wspierania aktywnosci obywatelskiej

Aby witasciwie podejs¢ do kwestii wykluczenia w zakresie aktywnosci obywatelskiej nalezy
wiasciwie zdefiniowac¢ zakres rzeczowy i podjgé prébe zdefiniowania tego tematu w

kontekscie szerszym niz jedynie aktywnosé spoteczna z udziatem grup defaforyzowanych.

Nierozerwalnym pojeciem towarzyszgcym bedzie tu pojecie Spoteczenstwa
Obywatelskiego. Spoteczenstwo obywatelskie to rodzaj spoteczenstwa demokratycznego,
w ktérym obywatele swiadomie uczestniczg w zyciu publicznym, sg aktywni i odpowiedzialni

oraz posiadajg zdolno$é samoorganizacji.

Tak rozumiana definicja obejmuje swym zakresem wszystkich uczestnikdéw zycia

spotecznego, takze osoby wykluczone.

Istotng role odgrywajg w tym procesie réznego rodzaju liderzy instytucjonalni kreujacy
zachowania obywatelskie, generujacy i zachowania sprzyjajgce powstawaniu inicjatyw

lokalnych, czyli aktywizacji spotecznej poszczegdlnych grup.

Do tej grupy z pewnoscig nalezy uznaé lokalne instytucje samorzadu terytorialnego.
Bazujac na zapisach zgodnych z dyrektywg Europejskiej Karty Samorzadu Terytorialnego
kierowanie sprawami publicznymi powinno naleze¢ do organéw witadzy, ktére sg najblizej
obywatela, czyli rad gmin, woéjtéw, burmistrzéw czy prezydentéw miast, zwanych
samorzgdami terytorialnymi. Spofeczne skutki upodmiotowienia gmin, wedtug tego
dokumentu, sg zdecydowanie pozytywne, bowiem uruchamiajg inicjatywe oddolng

i dynamiczny rozwdj lokalnych spotecznosci.

Do przyktaddéw tych inicjatyw nalezg powotywane od 2001 roku w Polsce Mtfodziezowe
Rady Gmin oraz powotywane od 2012 roku Gminne Rady Senioréw. Zaréwno jedne jaki drugie
sg niewatpliwie wyrazem troski i zaangazowania mieszkancéw i lokalnych wtodarzy o sprawy

rozwoju regionalnego.

8.1. Standard swiadczenia ustug
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Standard 04.01 — Integracja spoteczna i przeciwdziatanie wykluczeniu spotecznemu

Jednym z zadan polityki rozwoju kreowanym przez JST jest wspieranie i prowadzenie
dziatan na rzecz integracji spotecznej i przeciwdziatanie wykluczeniu spotecznemu. Moze to

przybieraé réznorakie formy, m.in.:
- wspomniane powyzej rady doradcze przy radach miast i gmin,

- pomoc w inicjowaniu powstawania stowarzyszen dla obywateli w tym dla 0séb z réznego

rodzaju wykluczeniami,

- udostepnianie infrastruktury (obiekty, lokale etc) umozliwiajgce rozwdj i dziatalnos¢ dla

roznych grup,

- wspieranie finansowe w ramach prawa - finanse publiczne,

Istniejgcy obecnie w Polsce system instytucji wspierania rozwoju spoteczenstwa

obywatelskiego jest jedng z najprezniej rozwijajgcych sie dziedzin ekonomii spoteczne;j.

Aktywizacjg obywateli zajmujg sie organizacje o réznym zabarwieniu ideowym,
instytucjonalnym i ekonomicznym z coraz wiekszym dorobkiem w dziataniach na rzecz

zwiekszenia partycypacji obywatelskiej.

Na bariery, ktére mozna scharakteryzowac jako zwigzane z szeroko pojmowanymi

wadami systemu mozna wskazac:

- biurokracje i ,oligarchiczny model spoteczno-polityczny”,

- skostnienie i upolitycznienie urzedéw centralnych i samorzaddw.
- staba elastycznos¢ prawa w tym zakresie.

Wséréd wskazywanych barier znalazty sie tez oceny odnoszace sie, bezposrednio lub

posrednio, do poziomu elit i klasy politycznej jako takiej.

Jednym z gtdwnych zarzutéw hamujgcych aktywizacje spoteczng jest poczucie spoteczne, na

podstawie ktérego — jak obywatel ma problemy, to jest pozostawiony sobie sam. Przywotane
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i opisane powyzej, zjawiska powoduja, ze wsrdd obywateli panuje nieufnos¢ wobec instytucji

panstwa.

Bariery, ktére scharakteryzowalismy sg zwigzane z brakiem motywacji i bodZzcéw do
dziatania. Dotyczy to w gtdwnej mierze grup sktadajgcych sie z oséb wykluczonych, ktére

oczekuja na inicjatywe ze strony lidera samorzagdowego badz instytucjonalnego.

Jako przyczyny niskiego poziomu aktywnosci obywatelskiej wymieniany jest brak
debaty i edukacji obywatelskiej. Wptyw na zty stan rzeczy miata likwidacja wychowania
obywatelskiego mtodziezy, ograniczenie nauczania historii i przedmiotéw humanistycznych w
programach szkolnych oraz zbyt mata liczba zachet dla obywateli ze strony struktur
panstwowych i samorzagdowych do aktywnosci spotecznym, z ktérego rozpoczyna sie kazda

aktywnos¢ niezbedna dla rozwoju postaw obywatelskich.

Standard 04.02 — Wsparcie dziatalnosci NGO
Jakie istniejg pozostate formalne przeszkody dla dziatalnosci NGO?
WSsrdéd nich nalezy wymienic takie przyktady, jak:
- zbytnio rozbudowane biurokratyczne wymagania wzgledem organizacji,
- brak dfugoterminowego finansowania dziatan organizacji,
- problem wktadu wtasnego,
- stabos¢ instytucjonalna NGO-séw

- procedury niezwykle skomplikowane, wymagajgce wysokiej specjalizacji.

Zadania wspomagajgce prawidiowe funkcjonowania aktywnosci spotecznej przed,

ktorymi stoi samorzad terytorialny mozna sklasyfikowac¢ nastepujgco:

- pomoc przy pokonywaniu skomplikowanych procedur dotyczacych funkcjonowania

stowarzyszen i fundacji
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- pomoc w obstudze skomplikowanej rachunkowosci dotyczgcej matych podmiotow

- organizowanie szkolen wzmacniajgcych kompetencje i podnoszgce stan wiedzy

przedmiotowej,
- organizowanie wiekszej ilosci konkurséw ze wsparciem finansowym.

Zdaniem respondentdw, na niskg aktywnos¢ obywatelskg ma takze wptyw staba
kondycja ekonomiczna spoteczeristwa i skupienie na kwestiach przetrwania poszczegdlnych

JST.

Praca przy organizowaniu aktywizacji lokalnej spotecznosci przynosi wymierne korzysci

w postaci:

- podnosi rozwdj wiasnej osobowosci,

- daje satysfakcje wynikajgcg z pomocy innym,

- podnosi samorealizacje zawodowag,

- podnosi rozwoj kompetencji spotecznych,

- niesie potrzeby bycia zauwazonym i docenionym,

- niesie mozliwos¢ niesienia pomocy innym,

- uczy odpowiedzialnosci za podejmowane decyzje,

- zaspokaja potrzeby przynaleznosci,

- daje mozliwo$é reprezentowania spotecznosci lub grupy na zewnatrz,
- zapewnia nauke demokratycznych form wspétzycia spotecznego,

- powoduje wyodrebnienie sie lideréw na podstawie naturalnych mechanizméw selekcyjnych,
- uczy umiejetnosci wspodtpracy w zespole i kierowania nim,

- podnosi umiejetnos¢ tworczego dziatania i inicjowania dziatan,

- kreuje ksztattowanie sie postaw prospotecznych,

- prowadzi do autentycznego partnerstwa z lokalnymi wtadzami.
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Standard 04.03 — Organizacja wolontariatu senioréow

Obszarem wartym do przytoczenia przy analizie aktywnosci spotecznej oséb starszych
jest zagadnienie wolontariatu senioréw, czyli dziatania senioréw na rzecz innych oséb

starszych lub oséb niepetnosprawnych.
Rozwdj wolontariatu seniordw napotyka jednak nastepujace bariery:
- niewielka wiedza senioréw na temat wolontariatu,
- przekonanie, ze wolontariat jest dla ludzi mtodych,
- styl zycia osdéb starszych,
- organizacje wolontariackie adresujg swoje oferty gtdwnie do oséb mtodych,
- organizacje seniorskie nie promujg idei wolontariatu,
- stereotypowy obraz starosci i osoby starszej w spoteczenstwie,
- staba kondycja ekonomiczna i fizyczna senioréw,
- niska samoocena seniordw oraz staba wiara we wtasne mozliwosci,
- trudnosci w zaszczepieniu seniorom nowych umiejetnosci,

- postrzeganie wolontariatu jako wytgcznie poswiecenia sie dla innych oraz jako dodatkowe

obowigzki.

Aby zatem wolontariat seniorow w Polsce rozwijat sie, nalezy podja¢ ponizsze

dziatania:

- aktywnie kierowac¢ oferte wolontariatu do osdb starszych,

- przygotowanie 0sob starszych do roli wolontariusza,

- poszukiwanie sposobdw méwienia o wolontariacie docierajgcych do senioréw,
- przedstawianie w mediach sylwetek wolontariuszy,

- promocja idei aktywnego starzenia sie,

- zachecanie 0séb starszych do zdobywania nowych umiejetnosci,

- zmiana mentalnosci i nastawiania organizacji publicznych i pozarzadowych,
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Do wyjgtkdow nalezy postrzeganie podmiotéw gospodarki spotecznej, jak m.in.:
stowarzyszenia, fundacje, spétdzielnie, towarzystwa ubezpieczen wzajemnych, zaktady
aktywnosci zawodowej, warsztaty terapii zajeciowej jako producentéw i ustugodawcow
tworzacych ,nowe miejsca pracy na poziomie lokalnym w ramach przedsiewzie¢ faczacych

ekonomiczne i spoteczne aspekty aktywnosci obywatelskiej”.

Standard 04.04 — Wspieranie tworzenia lokalnych placéwek rozwoju spotecznego

Mechanizmy wspierajgce tworzenie lokalnych placéwek rozwoju spotecznego mozna

wzbogacac o:

- tworzenie inkubatoréw dziatania organizacji pozarzagdowych z uwzglednieniem $rodowisk

zagrozonych marginalizacjq i wykluczeniem spotecznym,
- zobowigzanie do utworzenia regionalnego systemu wsparcia organizacji pozarzgdowych,

- tworzenie regionalnych i lokalnych systemowych rozwigzan wspierajacych i wzmacniajgcych

wiezi spoteczne,

- wzmacnianie potencjatu organizacji pozarzagdowych poprzez tworzenie systemu wsparcia
poprzez rozwdj przedsiebiorczosci spotecznej oraz rozwijanie kompetencji spotecznych

lideréw i animatorow,

- budowanie partnerstw na rzecz rozwoju demokracji lokalnej i spofeczenstwa

obywatelskiego,
- wspieranie dziatalnosci organizacji pozarzgdowych,

- wspieranie tworzenia i dziatania przedsiebiorstw spotecznych oraz infrastruktury wsparcia

dla rozwoju tego sektora.

Na podstawie przeprowadzonej analizy strategii rozwoju wojewdédztw obejmujgcych okres
2014-2020 oraz programow wojewddzkich odnoszacych sie do spoteczenstwa
obywatelskiego, ekonomii spotecznej i ich instytucji sformutowaliémy nastepujgce

rekomendacje:
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Uwzglednienia problematyki spoteczenstwa obywatelskiego i ekonomii spotecznej, ich
instytucji oraz mechanizmoéw wspierajacych ich rozwdj w regionalnych politykach w
wiekszym niz do tej pory stopniu i to na kazdej z ptaszczyzn wspédtpracy.

Udziatu JST w tworzeniu polityk publicznych, realizacji zadarn publicznych oraz
tworzenia systemu wsparcia.

Rozwdj spoteczenstwa obywatelskiego nalezy postrzega¢ szeroko, zaréwno jako
wzmocnienie kapitatu spotecznego, aktywizacje spoteczenstwa, rozwdj partycypacji
obywatelskiej, jak i wspieranie organizacji pozarzgdowych, utatwianie oddolnego
samoorganizowania sie obywateli w formie inicjatyw lokalnych podejmowanych przez
niesformalizowane grupy inicjatywne.

Postrzeganie ekonomii spotecznej jako formy samoorganizacji tgczacej aktywizacje
spoteczng i zawodowa z przedsiebiorczoscig, a nie, jak dzieje sie do tej pory, wytgcznie
przez pryzmat tego pierwszego aspektu ich funkcjonowania.

Wzajemne powigzanie dokumentéw strategicznych JST i programow wojewddzkich,
tak aby ich zapisy odnosity sie do aktualnych wersji oraz dawaty szanse na tworzenie
spojnych systemow wzmacniajgcych spoteczenstwo obywatelskie i ekonomie
spoteczng i ich instytucje jako waziny element regionalnej polityki rozwoju. Ta
rekomendacja koresponduje z Wytycznymi Ministra Pracy i Polityki Spotecznej w
sprawie przygotowania i realizacji regionalnego planu dziatan na rzecz promoc;ji i
upowszechnienia ekonomii spotecznej oraz rozwoju instytucji sektora ekonomii
spotecznej i jej otoczenia w regionie.

W wiekszym stopniu uwzgledni¢ spoteczenistwo obywatelskie, ekonomie spoteczng i
ich instytucje w diagnozach kondycji, analizach SWOT z terenu danej JST, ws$rdd
realizatoréw celdw i adekwatnych do przypisywanym im rél oraz stawianych celéw
wskaznikach realizacji celéw strategicznych.

Planujgc mechanizmy wzmocnienia obu tych form samoorganizacji spotecznej nalezy
uwzgledniac¢ takze koniecznos¢ likwidacji istniejgcych barier oraz zwracaé uwage na
konflikt intereséw pomiedzy instytucjami infrastruktury, a korzystajgcymi z ich ustug
(niezaleznie od formy organizacyjnej: organizacja pozarzgdowe, podmiot ekonomii
spotecznej, jednostka sektora finanséw publicznych), szczegdlnie w dostepie do

realizacji zadan, ale takze udziatu w tworzeniu polityk publicznych.
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Nadal jeszcze nie wszystkie obszary zycia spotecznego sg otwarte lub wystarczajgco
rozwiniete zaréwno dla mtodziezy, jak idla oséb starszych (w przestrzeni publicznej,
politycznej, obywatelskiej oraz miedzypokoleniowej). Tym bardziej wazne jest podejmowanie
dziatan majgcych na celu pobudzanie do aktywnosci mtodziezy, senioréw oraz przedstawicielu

z tzw. grup defaforyzowanych.

Jednym z najwazniejszych dtugofalowych wyzwan rozwojowych wobec oséb starszych
oraz 0sob wykluczonych jest ich aktywizacja obywatelska w Srodowisku miejsca zamieszkania.
Dialog spoteczny stanowi podstawe samorzadnosci i zaangazowania obywatelskiego. Gminna
rada seniorow i inne przykfady organizacji aktywnosci spotecznej na danym terenie bedzie
reprezentowac interesy i potrzeby mieszkarnicéw wobec wtadz samorzgdowych i braé¢ udziat
w formutowaniu oraz przekazywaniu opinii i stanowisk dotyczgcych nie tylko strategicznych,

ale i biezacych planéw rozwoju gminy.

8.2. Sposdb swiadczenia ustugi publicznej

Integracja spofeczna i przeciwdziatanie wykluczeniu spotecznemu
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9. Rekomendacje

Rekomenduje sie przeprowadzenie szkolen dla pracownikéw Urzedu z zakresu
przepiséw dotyczacych dostepnosci oraz z obstugi klienta ze uwzglednieniem oséb
za szczegblnymi potrzebami.

Rekomenduje sie przeprowadzenie catosciowego audytu JST w zakresie spetniania
wymogoéw w obszarze dostepnosci.

Rekomenduje sie powotanie w kazdej JST Samorzagdowej Rady Dostepnosci,
sktadajgcej sie z przedstawicieli oséb ze szczegdlnymi potrzebami oraz

przedstawicieli organizacji pozarzagdowych dziatajgcych na rzecz tych grup.

Rekomenduje sie prowadzenie statego monitoringu funkcjonowania Standardow
Obstugi klienta z uwzglednieniem potrzeb oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
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10.

Bibliografia i przydatne linki

Jak wdrazac ustawe o dostepnosci? Poradnik przygotowany przez Spétdzielnie Socjalng
"FADO" na zlecenie Ministerstwa Funduszy i Polityki Regionalnej, £t6dz 2019

Skrypt szkoleniowy: Szkolenia z zakresu zasady rownosci szans i niedyskryminacji, w
tym dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych dla pracownikéw instytucji bedacych w
systemie Umowy Partnerstwa, Fundacja Aktywizacja na zlecenie Ministerstwo

Rozwoju, Departament Europejskiego Funduszu Spotecznego, Warszawa 2016

Standardy obstugi bezposredniej w jednostkach Administracji Podatkowej, Warszawa

2015

Niezbednik koordynatora dostepnosci. Opracowanie wspotfinansowane ze srodkéw
Europejskiego Funduszu Spotecznego w projekcie: "SUCCESSIBILITY zapewnienie

koordynacji rzadowego programu Dostepnos¢ Plus.

Zatgcznik nr 2. Standardy dostepnosci dla polityki spéjnosci 2014-2020 do Wytycznych
w zakresie realizacji zasady réwnosci szans i niedyskryminacji, w tym dostepnosci dla
0s0b z niepetnosprawnosciami oraz zasady rownosci szans kobiet i mezczyzn w ramach

funduszy unijnych na lata 2014-2020.

Poradnik dla kandydata na koordynatora/ koordynatorke do spraw dostepnosci

W organizacji opracowany przez Fundacje Widzialni.

www.gov.pl/web/fundusze-regiony/program-dostepnosc-plus

www.widzialni.org

www.samorzadonline.pl
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