Zatgcznik do zarzqdzenia Rektora nr 47/2025
z dnia 1 wrzesnia 2025 r.

Procedura obstugi oséb ze szczegélnymi potrzebami, w tym
z niepetnosprawnosciami w dziale obstugi studentéw, szatniach i innych punktach

obstugi w Pannstwowej Akademii Nauk Stosowanych w Gtogowie

1. Postanowienia ogélne

1. Procedure obstugi (zatgcznik) wprowadza sie w celu zapewnienia osobom ze
szczegllnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami dostepu do ustug
oferowanych przez Panstwowg Akademie Nauk Stosowanych w Gtogowie (dalej
PANS) i informacji na zasadzie réwnosci z innymi osobami.

2. Procedure powinni stosowac wszyscy pracownicy i wspotpracownicy PANS majgcy
bezposredni kontakt z klientami.

3. Kazdy pracownik PANS ma obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobom ze
szczegOlnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnos$ciami z poszanowaniem ich
godnosci oraz prawa niezaleznego podejmowania decyzji, w tym swobodnego
wypowiadania sie.

4. Wiascicielem procedury oraz osobg odpowiedzialng za jej wdrazanie
i monitorowanie jest Rektor PANS.

5. W zakresie obstugi bezposredniej osoba ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
z niepetnosprawnosciami ma w szczegoélnosci prawo do:

a) obstugi w miejscu dostepnym architektonicznie, wyposazonym w urzadzenia lub
inne Srodki techniczne, zgodnie z minimalnymi wymaganiami w tym zakresie
okreslonymi w art. 6 ustawy o zapewnianiu dostepnosci osobom ze
szczegllnymi potrzebami,

b) komunikowania sie w réznych formach (np. z wykorzystaniem ttumacza jezyka
migowego, petli indukcyjnej, w komunikacji alternatywnej, jezyku tatwym do
czytania i zrozumienia, w jezyku obcym, elektronicznie) z wykorzystaniem
réznych kanatow komunikacyjnych (osobiscie, zdalnie, korespondencyjnie),

c) uzyskania niezbednych informacji w formie wnioskowanej przez osobe
ze szczegOlnymi potrzebami w komunikowaniu sie (np. w alfabecie Braille’a, w

wersji cyfrowej, w ttumaczeniu na PJM).
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2. Szkolenia
1. W ramach wstepnego szkolenia stanowiskowego Pracownicy Dziatu Obstugi
Studentdw, portierni, szatni i innych punktéw informacyjnych powinni poznac:
a) zasady wspierania i komunikowania sie z osobami ze szczegdlnymi potrzebami,
w tym z niepetnosprawnoscig wzroku, stuchu, narzadu ruchu, w spektrum
autyzmu, ze ztozonymi potrzebami w komunikowaniu sie, cudzoziemcoéw;
b) zasady obstugi sprzetu i narzedzi wspomagajacych przemieszczanie sie po
obiektach oraz utatwiajgcych komunikowanie sie;
C) wymagania w zakresie przygotowania tekstu elektronicznego zgodnego
z aktualnie obowigzujgcymi zasadami dostepnosci cyfrowej;
d) wsparcie w procesie ewakuacji lub uratowania w inny sposob.

2. Szkolenia powinny by¢ powtarzane raz do roku.
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3. Zalacznik

Ogélne zasady obstugi

1.

Kazda osoba ma prawo do swobodnego wypowiedzenia sie i niezaleznego podjecia
decyzji, za ktore ponosi odpowiedzialnos¢. Nie decyduj za osobe ze szczegdlnymi
potrzebami. Poczekaj cierpliwie, kiedy podjecie decyzji bedzie wymagato czasu.
Swoje wypowiedzi kieruj bezposrednio do osoby ze szczeg6Inymi potrzebami bez
wzgledu na to, czy jest sama, czy z osobg towarzyszaca. Nie zwracaj sie do asystenta,
tlumacza czy innej osoby towarzyszace;j.
Daj czas rozmowcy na udzielenie odpowiedzi, wypetnienie formularza, przeczytanie
dokumentu nawet jesli bedzie sie to wigzato z wydtuzeniem czasu obstugi.
Jesli chcesz pomoc - zapytaj wezesniej, czy pomoc jest potrzebna. Jesli osoba ze
szczegollnymi potrzebami potwierdzi che¢ uzyskania pomocy zapytaj, w jaki sposéb
jej pomac, wystuchaj instrukcji, a nastepnie wykonaj swoje dziatania wg tej instrukcji.
Podejmujgc dziatania dotyczace osoby ze szczegdlnymi potrzebami upewnij sie, ze
sg one zgodne z jej wola.
Jesli nie zrozumiate$ wypowiedzi osoby ze szczegdlnymi potrzebami lub masz
watpliwosci, czy wtasciwie jg zrozumiates - zapytaj raz jeszcze (najlepiej w inny
sposdb, formutujac krétszg wypowiedz lub podsumowujgc ustalenia).
Udostepniajgc formularze lub inne dokumenty zapytaj, jaka forma tych materiatow
bedzie najbardziej wygodna dla rozmdwcy.
Pamietaj, ze osoba ze szczegdlnymi potrzebami ma prawo do ztozenia wniosku
o komunikowanie sie z nig w sposéb przez nig preferowany (np. w formie
elektronicznej, w alfabecie Braile'a, czy Lorma, w tekscie tatwym do czytania
i rozumienia, w komunikacji alternatywnej AAC). Badz otwarty i przygotowany na
realizacje takiego wniosku.
Upewnij sie, ze znasz zasady ewakuacji lub uratowania w inny sposéb oséb ze
szczegllnymi potrzebami obowigzujgce w PANS, wiesz, gdzie znajduje sie sprzet
utatwiajgcy ewakuacje oraz potrafisz ten sprzet obstugiwac. Jesli masz watpliwosci w
tej kwestii skontaktuj sie z Biurem Dostepnosci:

e nrtelefonu: 76 832 04 27;

e adres mailowy: b.dostepnosci@pans.glogow.pl;
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e adres strony www: https://pans.glogow.pl/osoby-z-

niepelnosprawnoscia/kontakt-z-biurem-dostepnosci/).

10. Dowiedz sie, kto w PANS moze Cie wesprze¢ w biezgcej obstudze oséb ze
szczegollnymi potrzebami. Miej zawsze pod rekg dane kontaktowe do Biura

Dostepnosci.
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Obstuga zdalna oséb ze szczegélnymi potrzebami

1.

W PANS zapewniamy mozliwos¢ obstugi osob ze szczegdlinymi potrzebami

z wykorzystaniem réznych Srodkéw wspierajgcych komunikowanie sie, tj. poprzez

np.:

a) poczte elektroniczng,

b) przesytanie wiadomosci tekstowych, w tym z wykorzystaniem komunikatoréw
internetowych oraz

c) kontakt telefoniczny.

Opublikuj informacje o zasadach i formach obstugi w Twojej jednostce oraz dane

kontaktowe na stronie internetowej PANS. Pamietaj o dostepnosci cyfrowej tej

informacji.

Umies¢ dane kontaktowe (min. adres e-mail, numer telefonu, ew. dane do

komunikatora internetowego) wraz z informacjg o zakresie obstugi na stronie

internetowej uczelni (ew. stronie internetowej wydziatu). Zadbaj, aby informacja byta

aktualna.

Pamietaj, aby przesytane dokumenty elektroniczne byty przygotowane zgodnie ze

standardem dostepnosci cyfrowej. Nie wysytaj skanéw dokumentdéw, sg niemozliwe

do odczytania przez programy, ktérymi postugujg sie osoby niewidome i

stabowidzgce.
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Obstuga osdb z niepetnosprawnoscia wzroku

1.

10.
11.

12.

Jezeli masz do czynienia z osobg niewidoma, podejdz do niej, przedstaw sie,
powiedz, jaka funkcje petnisz i zapytaj, czy potrzebuje wsparcia.

Jesli student przyjdzie do dziekanatu z asystentem lub inng osobg wspierajaca,
kieruj pytania i rozmowe bezposrednio do studenta.

Informuj precyzyjnie o aktualnie wykonywanej czynnosci (np. przegladanie
dokumentoéw, drukowanie, wyszukiwanie informacji).

Doktadnie opisuj miejsce potozenia niezbednych przedmiotéw (np. krzesto stoi po
prawej stronie, a dtugopis lezy na stole na godz. 12.00).

Uprzedz, jesli sie oddalasz lub wychodzisz do innego pomieszczenia. Poinformuij,
jesli wrdcisz.

Jesli osoba obstugiwana musi sie zapoznac z dokumentem, udostepnij go w formie
elektronicznej odczytywalnej maszynowo (nie w postaci skanu) najlepiej jeszcze
przed spotkaniem. Mozesz réwniez zaproponowac wydrukowanie w powiekszonej
lub pomniejszonej czcionce. W takiej sytuacji koniecznie zapytaj, jakiej wielkosci
powinna by¢ ta czcionka. Ewentualnie zaproponuj przeczytanie catego dokumentu

na gtos.

. Osobie stabowidzgcej mozesz zaproponowac skorzystanie z lupy, lupy elektronicznej

oraz dodatkowe oswietlenie.

Wypetnienie formularza utatwi przestanie go w wersji elektronicznej lub w postaci
ankiety online. Mozesz rowniez zaproponowac swojg pomoc w jego wypetnieniu.
Pomocne moze by¢ wydrukowanie formularza z powiekszong (lub pomniejszong)
czcionka.

Podpisanie dokumentu we wiasciwym miejscu przez osobe niewidomg utatwi ramka
do sktadania podpisu. Mozesz rowniez wskaza¢ miejsce podpisu kierujgc reke osoby
niewidomej w to miejsce. Wczesniej zapytaj osobe o zgode na dotkniecie reki.

Nie dotykaj i nie przestawiaj biatej laski osoby niewidomej, to jej sfera osobista.

Nie przeszkadzaj psu asystujgcemu w trakcie pracy, nie gtaszcz go i nie rozpraszaj.
W upalne dni zaproponuj miske z woda.

Smiato uzywaj stéw typu ,do widzenia” lub ,do zobaczenia”.
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Obstuga osdb z niepetnosprawnoscia stuchu

1.

10.

11.

12.

Pamietaj, ze jezyk polski jest dla oséb Gtuchych jezykiem obcym, przez co moze by¢
dla nich trudny do zrozumienia. Méw i pisz prostym jezykiem, formutuj zdania
pojedyncze i upewniaj sie, czy osoba niestyszgca dobrze zrozumiata Twojg
wypowiedz.

Jesli na Twoim stanowisku znajduje sie petla indukcyjna lub inny sprzet
wspomagajacy styszenie, zadbaj o to, by piktogram informujgcy byt dobrze
widoczny. Upewnij sie, ze potrafisz obstugiwac ten sprzet - w razie potrzeby zgtos
potrzebe przeszkolenia przetozonemu.

Dopytaj, czy twdj rozmdwca wszystko zrozumiat, czy ma jakie$ pytania.

Powtarzaj innymi stowami, jesli cos jest niezrozumiate.

Postaraj sie prowadzi¢ obstuge w miejscu wyciszonym, o minimalnym pogtosie,
mozliwie daleko od szczegdlnie gtosnych miejsc.

Rozproszone, rownomierne i jasne oSwietlenie utatwia osobom niestyszagcym
czytanie z ruchu ust, dlatego zadbaj, aby swiatto padato z gory lub z boku, nigdy zza
Twoich plecow.

Utrzymuj kontakt wzrokowy z rozmdéwcg, nie zastaniaj ust.

W komunikowaniu sie z osobg z niepetnosprawnoscig stuchu mozesz wspomagac
sie pisaniem krotkich tekstéw na kartce lub ekranie telefonu.

Osoba Gtucha ma mozliwos¢ zgtoszenia zapotrzebowania na ttumacza jezyka
migowego. Obecnie na uczelni istnieje mozliwos¢ skorzystania z ttumacza na miejscu
lub online po wczesniejszym uzgodnieniu z petnomocnikiem

Pamietaj, ze osoba niestyszgca ma prawo do korzystania z pomocy osoby
przybranej tj. osoby, ktéra utatwi jej porozumiewanie sie i wesprze jg

w zatatwieniu spraw. Osoba niestyszgca sama wybiera osobe przybrang. Osoba
przybrana musi mie¢ ukoriczone 16 lat.

Badz otwarty na mozliwosc¢ skorzystania ze sprzetu wspomagajgcego styszenie
nalezgcego do osoby stabostyszacej (np. petla indukcyjna, system FM).

Nie uzywaj okreslenia ,gtuchoniemy”, to okreslenie, ktére moze by¢ obrazliwe dla

osoby g/Gtuchej.
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Obstuga oséb z niepetnosprawnoscia ruchu

Osoby z niepetnosprawnoscig ruchu to nie tylko osoby poruszajgce sie na wézku.

To réwniez osoby poruszajgca sie o kulach, z trudnosciami manualnymi czy

dolegliwosciami kregostupa.

1.

Zadbaj, aby obstuga odbywata sie w miejscu dostepnym architektonicznie, ktére
umozliwia nawigzanie kontaktu wzrokowego z osobg, ktorg obstugujesz.

Nie stdj nad osobg poruszajgca sie na wozku. Jesli to tylko mozliwe usigdz, aby
Wasz wzrok byt na podobnej wysokosci.

Zaproponuj osobie poruszajgcej sie na wozku uzycie twardej podktadki do
podpisywania dokumentdw.

Wodzek, chodzik, balkonik to sfera osobista klienta; nie dotykaj, nie opieraj sie i nie
przestawiaj ich bez zgody wtasciciela.

Podajgc odziez wierzchnig osobie poruszajgcej sie na wozku, wyjdz do niej zza
kontuaru.

Nie obawiaj sie uzywac zwrotdw ,podejdz tutaj”, ,chodzmy”.

Jesli lada jest zbyt wysoka, zapewnij dostepne miejsce obstugi przed ladg - ustaw
maty stolik i krzesto, tak aby zapewni¢ komfort tej osobie.

Potykacze i inne tego typ elementy wystroju ustawiaj tak, aby nie tworzyty
dodatkowych barier przy przemieszczaniu sie.

Upewnij sie, ze potrafisz wskazac najkrotsza droge do windy, podjazdu oraz do

toalety bez barier (dostepnej toalety).
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Obstuga oséb neuroréznorodnych

1.

Udostepnij na stronie internetowej lub przed wejsciem podstawowe informacje

o zasadach dziatania dziatu obstugi studentéw (np. kontakt telefoniczny w godz.,
obowigzuje kolejka, prosze pukad).

Jesli w dziale obstugi studentow jest kilka stanowisk - umies¢ przy kazdym z nich
informacje, jakg sprawe mozna zatatwic przy kazdym z nich.

W kontaktach z osobami w spektrum autyzmu uzywaj klarownych, prostych

i konkretnych komunikatow. Unikaj przenosni, niedopowiedzen i zbyt ogélnych
sformutowan.

Zadbaj o bezpieczne i komfortowe warunki do rozmowy oraz o to, aby nikt wam nie
przeszkadzat.

To, ze twdj rozmdweca nie utrzymuje z Tobg kontaktu wzrokowego nie oznacza, ze
cie lekcewazy. Takie zachowanie wynika z jego niepetnosprawnosci.

Nietaktowne zachowanie réwniez nie wynika ze ztej intencji osoby w spektrum, nie
jest zamierzone.

Zapewnij osobie w spektrum autyzmu wiecej czasu na zapoznanie sie

z dokumentami, wypetnienie formularzy. Mozesz wystac jej te dokumenty przed
spotkaniem, aby na spokojnie zapoznata sie z nimi w domu.

W razie potrzeby, z cierpliwoscig zaproponuj wspdlne wypetnianie formularzy,

wyjasnianie trudnych kwestii lub wypetnienie dokumentéw w domu.
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Obstuga osadb, dla ktérych jezyk polski jest jezykiem obcym

1.
2.

Mow prostym jezykiem, pojedynczymi zdaniami i bez specjalistycznego zargonu.
Przygotuj formularze i inne materiaty w tekScie prostym; Mozesz rowniez opracowac
formularze i materiaty lub instrukcje do ich uzupetnienia w jezyku, jakim postuguje
sie osoba, dla ktorej jezyk polski jest jezykiem obcym (np. jezyk angielski, jezyk
ukrainski),

Wspomagaj sie pisaniem na kartce lub na smartfonie pojedynczych zdan lub stéw.
Dopytuj, czy Twoj rozmowca wszystko dobrze zrozumiat, czy ma jakie$ pytania lub
watpliwosci.

Powtarzaj innymi stowami, jesli czegos nie zrozumiat.

Jesli nie postugujesz sie jezykiem, w ktérym porozumiewa sie klient skorzystaj z

translatora internetowego (np. Google translate).
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Obstuga osdb z doswiadczeniem kryzysu zdrowia psychicznego

1.

A WD

7.

Zapewnij bezpieczne, komfortowe i dyskretne warunki do rozmowy.

Wyttumacz wszystkie procedury doktadnie i cierpliwie.

Mow prostym jezykiem, pojedynczymi zdaniami i bez specjalistycznego zargonu.
W razie potrzeby zaproponuj wspdlne wypetnianie formularzy, wyjasnianie trudnych
kwestii lub wypetnienie dokumentéw w domu.

Zapisz najwazniejsze informacje na kartce lub na smartfonie osoby, ktérg
obstugujesz.
Jesli klient jest pobudzony:

a) badz opanowany, ale stanowczy,

b) zachowuj dystans fizyczny,

c) spokojnie i stanowczo poinformuj, ze nie akceptujesz takiego zachowania,

d) jesli pobudzenie obniza sie, mozesz kontynuowac rozmowe,

e) jesli czujesz sie zagrozony, nie pozostawaj sam na sam, zapewnij sobie wsparcie

innej osoby
f) jesli pobudzenie eskaluje i zamienia sie w agresje wezwij straz uczelniang i/lub
policje

W sytuacji ataku paniki u rozmowcy:

a) ogranicz bodzce zewnetrzne,

b) zachowaj bezpieczny dystans,

c) spokojnym gtosem popros, aby wykonywat wdechy nosem i wydechy ustami,
d) kontynuuj ¢wiczenia oddechowe, az osoba doswiadczajgca ataku paniki sie

uspokoi.
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