Procedura obstugi klientow ze szczegolnymi potrzebami

Postawa prawna

W oparciu o przepisy ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach
komunikowania sie (t.j. Dz.U. z 2017 r. poz. 1824 ze zm.), ustawy z dnia 19 lipca 2019 r.
0 zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdélnymi potrzebami (t.j. Dz.U. z 2020 r. poz.1062) oraz
ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych
i aplikacji mobilnych podmiotédw publicznych (Dz. U. z 2019 r. poz. 848) wprowadza sie rozwigzania
organizacyjne poprawiajgce dostepnosc dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami w Zarzadzie Inwestycji
Miejskich w Krakowie (ZIM).

Definicje

1. Osoba ze szczegblnymi potrzebami - osoba, ktdéra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub
wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi podjg¢ dodatkowe
dziatania lub zastosowac¢ dodatkowe $rodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢
w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami, (np.: osoby z dysfunkcjami wzroku,
osoby z dysfunkcjami stuchu, osoby z niepetnosprawnosciami ruchowymi (poruszajgce sie na
wozkach inwalidzkich, o kulach), osoby z innymi niepetnosprawnosciami oraz osoby z czasowg
niepetnosprawnoscia, kobiety w cigzy, osoby starsze i ostabione, osoby z matymi dzie¢mi, osoby
z wdzkami, osoby o nietypowym wzroscie).

2. PJM — polski jezyk migowy.

3. SIM — system jezykowo — migowy.

4. SKOGN - sposdb komunikowania sie oséb gtuchoniewidomych.

Cel
Niezaleznie od komdrki organizacyjnej kazdy z pracownikéw Zarzadu Inwestycji Miejskich
w Krakowie jest zobowigzany do wspierania oséb ze szczegdlnymi potrzebami odpowiednio poprzez:
e wskazanie funkcjonujacych rozwigzan, osdb i utatwien organizacyjnych,
e pomoc i wsparcie w trakcie ewakuacji,
e stosowanie zasad prostego jezyka w korespondencji do klientow.

Udogodnienia

1. Miejsce postojowe dla 0séb niepetnosprawnych znajduje sie ok. 200 m. od wejscia do siedziby
ZIM.

2. Osoba ze szczegdlnymi potrzebami moze wejs¢ do budynku z psem przewodnikiem lub psem
asystentem.

3. Osobami  pierwszego kontaktu odpowiedzialnymi za obstuge informacyjng i wsparcie
komunikacyjne sa:
e dyzurny pracownik ochrony obiektu,
e koordynator  ds. dostepnosci w  ZIM -  Daria  Staniszewska; e-mail:

daria.staniszewska@zim.krakow.pl; tel.: 12 630 76 23; +48 665 410 026

e pracownik sekretariatu ZIM: e-mail:sekretariat@zim.krakow.pl; tel. 12 341 85 09



mailto:daria.staniszewska@zim.krakow.pl

4. Komunikacja pionowa w budynku: windy wyposazone w komunikaty gtosowe i przyciski
z alfabetem brajla, przejazd do stref poza poziom ,0” zalecany z asystg lub po konsultacji
z dyzurnym pracownikiem ochrony obiektu.

Wsparcie

1. Koordynator ds. dostepnosci, po uzyskaniu informacji o obecnosci osoby ze szczegélnymi
potrzebami, dokonuje ustalenia potrzeb (charakter sprawy, zakres niezbednego wsparcia, zakres
dokumentdw oraz warunki niezbedne do zatatwienia sprawy).

2. Koordynator ds. dostepnosci podejmuje wszelkie konieczne i niezbedne dziatania umozliwiajgce
dotarcie przez te osobe do odpowiednich oséb i/lub pomieszczen, w tym udziela niezbednej
pomocy i asysty.

3. Koordynator ds. dostepnosci przekazuje stosowng informacje do osoby merytorycznej w celu
przygotowania obstugi oraz w razie koniecznosci pomaga w zorganizowaniu spotkania.

4. Koordynator ds. dostepnosci pomaga w bezpiecznym opuszczeniu obiektu, jezeli wystgpi taka
koniecznosé.

5. Koordynator ds. dostepnosci podejmuje wszelkie czynnosci konieczne dla niezbednego wsparcia

dla osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

Whioski i skargi

1. Osoba ze szczegdlnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy, po wykazaniu interesu
faktycznego, ma prawo wystgpi¢ do ZIM z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci
architektonicznej lub  informacyjno-komunikacyjnej, zwanym dalej ,Wnioskiem
o zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej”.

2. Whniosek o zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub informacyjnej zawiera:

a. dane kontaktowe wnioskodawcy;

b. wskazanie bariery utrudniajgcej lub uniemozliwiajgcej dostepnos¢ w zakresie
architektonicznym lub informacyjno-komunikacyjnym;

c. wskazanie sposobu kontaktu z wnioskodawca;

d. wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia dostepnosci, jezeli dotyczy.

3. Kazdy ma prawo wystgpi¢ z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci cyfrowej do wskazanej
strony internetowej lub elementu strony internetowej zwanym dalej ,Wnioskiem
o zapewnienie dostepnosci cyfrowej”.

4. Wnhniosek o zapewnienie dostepnosci cyfrowej zawiera:

a. dane kontaktowe wnioskodawcy,

b. wskazanie strony internetowej lub elementu strony internetowej, ktére majg byc
dostepne cyfrowo,

c. wskazanie sposobu kontaktu z osobg wystepujaca z wnioskiem,

d. wskazanie alternatywnego sposobu dostepu — jezeli dotyczy.

5. Sktadajgc wniosek o zapewnienie dostepnosci architektonicznej Iub informacyjno-
komunikacyjnej oraz wniosek o zapewnienie dostepnosci cyfrowej mozina skorzystac
z formularzy wnioskéw, ktére stanowig Zatgczniki nr 1 i nr 2 do niniejszej Procedury.
Formularze wnioskdéw o zapewnienie dostepnosci udostepnione s3:

a. w formie elektronicznej (do wydruku) - na stronie internetowej Biuletynu Informacji
Publicznej Miasta Krakowa (w zaktadce ZIM),



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

b. w formie papierowej w sekretariacie ZIM, ul. Reymonta 20, wejscie LE, Ill pietro, pok.
053.
Whioski o zapewnienie dostepnosci, o ktérych mowa w pkt 1 i pkt 3 nie podlegajg zadnym
optatom.
Whioski o zapewnienie dostepnosci, o ktédrych mowa w pkt 1 i pkt 3 mozna ztozy¢:
¢ osobiscie w sekretariacie ZIM, ul. Reymonta 20, wejscie LE, Il pietro, pok. 053.
e pisemnie za posrednictwem poczty: Zarzad Inwestycji Miejskich w Krakowie, 30-059 Krakoéw,
ul. Reymonta 20,

. za pomoca poczty elektronicznej: daria.staniszewska@zim.krakow.pl;
sekretariat@zim.krakow.pl
e poprzez Elektroniczng Skrzynke (ePUAP) adres skrytki /ZIMKrakow/SkrytkaESP.
Zapewnienie dostepnosci, w zakresie okreslonym we wniosku o zapewnienie dostepnosci

architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej, nastepuje bez zbednej zwtoki nie pdzniej
jednak niz w terminie 14 dni od dnia ztozenia wniosku o zapewnienie tej dostepnosci.
Zapewnienie dostepnosci, w zakresie okreslonym we wniosku o zapewnienie dostepnosci
cyfrowej, nastepuje bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 7 dni od dnia
wystgpienia z wnioskiem o zapewnienie tej dostepnosci.

Jezeli zapewnienie dostepnosci, w zakresie okreslonym we wniosku, nie jest mozliwe
w powyzszym terminach okresSlonych w pkt 8 lub 9, ZIM niezwtocznie powiadamia
whnioskodawce o przyczynach opdznienia i wskazuje nowy termin zapewnienia dostepnosci,
nie dtuzszy niz 2 miesigce od dnia ztozenia wniosku o zapewnienie dostepnosci.

W przypadkach uzasadnionych wyjgtkowymi okoliczno$ciami, gdy zapewnienie dostepnosci
w zakresie okreslonym we wniosku o zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub
informacyjno-komunikacyjnej jest niemozliwe lub znacznie utrudnione, w szczegdlnosci ze
wzgleddw technicznych lub prawnych, ZIM niezwtocznie zawiadamia wnioskodawce o braku
mozliwosci zapewnienia dostepnosci, co nie zwalnia ZIM z obowigzku zapewnienia dostepu
alternatywnego, o ktérym mowa w art. 7 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

W przypadku braku mozliwosci zapewnienia dostepnosci cyfrowej w zakresie okreslonym we
whiosku, wnioskodawca jest niezwtocznie powiadamiany o przyczynach braku tej mozliwosci
wraz ze wskazaniem alternatywnego sposobu dostepu do strony lub jej elementow.

W zawiadomieniach, o ktérych mowa w pkt 11 i 12, podmiot publiczny uzasadnia swoje
stanowisko, w szczegdlnosci wskazuje okolicznosci uniemozliwiajgce zapewnienie dostepnosci
w zakresie okreslonym we wniosku o zapewnienie dostepnosci.

W postepowaniu w przedmiocie wniosku o zapewnienie dostepnosci nie stosuje sie przepiséw
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. - Kodeks postepowania administracyjnego, z wyjatkiem
przepiséw dotyczacych wytgczenia pracownikdw organu, doreczen, sposobu obliczania
terminéw, uzupetniania brakéw formalnych i przekazywania wniosku zgodnie z wtasciwoscia.
W przypadku, gdy wnioskodawcy nie zostata zapewniona dostepnos¢, wnioskodawcy stuzy
prawo ztozenia skargi na brak dostepnosci. Skarge wnosi sie do Prezesa PFRON w terminie 30
dni liczconym zgodnie z art. 32 ust. 2 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci
osobom ze szczegdlnymi potrzebami oraz w formie okreslonej w art. 32 ust. 3 tej ustawy.
Kazdy, bez koniecznosci wykazania interesu prawnego, ma prawo poinformowac ZIM o braku
dostepnosci architektonicznej lub informacyjno- komunikacyjne;j.
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