Podpisany przez:
Piotr Siniakowicz
dnia 21 kwietnia 2022 r.

ZARZADZENIE NR 447/22
BURMISTRZA MIASTA SIEMIATYCZE

z dnia 21 kwietnia 2022 r.

w sprawie ustalenia procedur obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami
w Urzedzie Miasta Siemiatycze

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie
gminnym (Dz.U. z 2022 poz. 559),art. 4 ust. 2 pkt 1 i art. 6 Ustawy z dnia
19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami
( Dz. U. z 2020 r. poz. 1062 z p6zn. zm.), zarzadza sie co nastepuje:

§ 1. Ustala sie Procedury obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami w Urzedzie
Miasta Siemiatycze, stanowigce zataczniki do niniejszego zarzadzenia w zakresie:

1) obstugi klienta ze szczegdélnymi potrzebami - zatgcznik nr 1;
2) umieszczania informacji w BIP - zataqcznik nr 2;
3) zamieszczania informacji na stronie internetowej - zataqcznik nr 3;

4) obstugi interesantéw ze szczegdlnymi potrzebami przez telefon - zatgcznik nr
4;

5) obstugi interesantéw ze szczegdlnymi potrzebami przez poczte elektroniczng
zatgcznik nr 5.

8§ 2. Wykonanie Zarzadzenia powierzam wszystkim pracownikom Urzedu.

8§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz

Piotr Siniakowicz
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Zatacznik Nr 1 do zarzadzenia Nr 447/22
Burmistrza Miasta Siemiatycze
Zz dnia 21kwietnia 2022 r.

PROCEDURA OBSLUGI KLIENTA (OSOBY ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI)

8§ 1. Wstep

1. Niniejszy dokument okresla standardy obstugi oséb ze szczegdlnymi
potrzebami w Urzedzie Miasta Siemiatycze i okresla wymogi zwigzane
z dostepnoscig architektoniczng, przestrzenng oraz informacyjno-komunikacyjna.

2. Urzad Miasta Siemiatycze zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oséb ze
szczegblnymi potrzebami w tym osdb z niepetnosprawnosciami.

3. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie zarzgadzania Burmistrza
Miasta Siemiatycze wprowadzajgcego niniejszy dokument.

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem niniejszego dokumentu jest wdrozenie standardéw obstugi oséb ze
szczegblnymi potrzebami i okreslenia wymogdéw zwigzanych z dostepnoscig
architektoniczng, przestrzenng oraz informacyjno-komunikacyjna.

2. Dokument okresla zasady postepowania pracownikéw Urzedu w przypadku
kontaktu
z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

3. Procedura zostanie zamieszczona na stronie www.siemiatycze.eu w formie
dostepnego dokumentu.

§ 3. UDOGODNIENIA ARCHITEKTONICZNE

1. Odpowiednio oznakowane miejsca parkingowe dla osdb niepetnosprawnych
zlokalizowane s od strony wejscia do budynku Urzedu Miasta Siemiatycze przy
ul. Patacowej oraz od strony wejscia do budynku przy Placu Jana Pawifa II.

2. Wejscie do budynkoéw Urzedu od strony Placu Jana Pawta II jest z poziomu
chodnika do platformy przyschodowej, do wejscie od strony ul. Patacowej
prowadzg schody bez podjazdu.

8§ 4. PUNKT KONTAKTOWY/OBStUGI DLA OSOB Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI
W URZEDZIE

Biuro Rady - pokdj nr 4, wejscie do Urzedu od strony Placu Jana Pawia II.
8§ 5. ETAPY OBSLUGI 0SOB NIEPELNOSPRAWNYCH

1. Osoby niepetnosprawne przybywajace do Urzedu w celu zatatwienia sprawy
przyjmowane sg w punkcie kontaktowym, o ktéorym mowa w § 4 i obstugiwane
sq poza kolejnoscia.
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2. Pracownicy Urzedu sg zapoznani z zasadami obstugi oséb
Z niepetnosprawnosciami.

3. W zakresie obstugi oséb z niepetno sprawnosciami ruchu i oséb
z trudnos$ciami w poruszaniu sie:

1) pracownik punktu kontaktowego przeprowadza wstepng rozmowe w celu
ustalenia charakteru zatatwianej sprawy, jezeli charakter sprawy wymaga
obecnosci pracownika merytorycznego, wowczas zostaje on o tym
powiadomiony i schodzi do osoby ze szczegdélnymi potrzebami;

2) w zaleznosci od potrzeb, pracownik udziela tej osobie pomocy w dotarciu do
miejsca obstugi z uwzglednieniem mozliwosci wejscia takiej osoby ze
sprzetem wspierajgcym poruszanie sie (np. wozek, kule, balkonik),
stanowigcym integralng czes¢ przestrzeni osobistej lub realizuje sprawe na
parterze budynku, a po zakohczonej obstudze pomaga w opuszczeniu
budynku Urzedu.

4. W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnoscig wzroku i pozostatych oséb
majgcych problemy z widzeniem:

1) Urzad zapewnia mozliwos¢ wejscia do budynku osobie z psem asystujgcym
o ktorym mowa w art. 2 pkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r.
o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb
niepetnosprawnych (Dz. U. z 2021 r. poz. 573 z pdzn. zm.) bez koniecznosci
wczesniejszego zgtaszania tego faktu (w tym celu nalezy umozliwi¢ obstuge na
terenie budynku wraz z psem asystujgcym, ktdremu nalezy zapewni¢ miejsce
do odpoczynku wraz z miskg na wode);

2) Urzad zapewnia, by na drodze osoby z niepetnosprawnoscig nie znajdowaty
sie zadne przeszkody, a przeszklone drzwi byty odpowiednio-kontrastowo
oznakowane;

3) pracownik merytoryczny pyta klienta o preferencje w zakresie formy obstugi
i udostepniania dokumentow (np. dokumenty drukowane powiekszong
czcionka, pliki elektroniczne w formach dostepnych dla programéw
udzwiekawiajacych, np. pliki z rozszerzeniem doc.);

4) pracownik merytoryczny pomaga za zgodg Klienta wypetni¢ dokumenty,
nastepnie odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis.

5. W zakresie obstugi osdb z niepetnosprawnoscig stuchu w tym oséb
z trudnosciami w komunikowaniu sie:

1) pracownik merytoryczny zapewnia dogodne miejsce obstugi klienta przy
uwzglednieniu komfortu akustycznego - bez zaktécen, hatasu z zewnatrz itp;

2) pracownik merytoryczny pyta klienta o preferencje w zakresie formy obstugi
(np. jezyk migowy, jezyk gestow, jezyk pisany, jezyk moéwiony odczytywany

Id: 1113BBA8-5934-4229-81D3-B2A1BF6BDE9D. Podpisany Strona 2



z ruchu warg) i udostepniania dokumentéw (np. powiekszona czcionkq
w tekscie tatwym do czytania i zrozumiatym);

3) osoby doswiadczajace trudnosci w komunikowaniu sie mogg zatatwic¢ sprawy
w Urzedzie przy pomocy tzw. osoby przybranej, ktérg moze by¢ kazda osoba
fizyczna, ktéra ukonczyta 16 lat i zostata wybrana przez osobe
z niepetnosprawnosciy;

4) zadaniem osoby przybranej jest pomoc w zatatwieniu spraw w Urzedzie,
osoba przybrana nie jest zobowigzana do przedstawienia dokumentow
potwierdzajacych znajomos¢ polskiego jezyka migowego PIM, systemu
jezykowo-migowego SIM ani sposobu komunikowania sie 0séb
gtuchoniewidomych SKOGN;

5) z pomocy osoby przybranej osoba uprawniona nie moze skorzystac
w sytuacji, gdy wnioskowane dane sq prawnie chronione ze wzgledu na
ochrone informacji niejawnych, a dostep do nich przystuguje wytacznie osobie
Z niepetnosprawnoscia;

6) Urzad zapewnia dostep do $Swiadczenia ustug ttumacza:
a) polskiego jezyka migowego PIM;
b) systemu jezykowo-migowego SIM;
c) sposobu komunikowania sie 0séb gtuchoniewidomych SKOGN;

7) powyzsze $Swiadczenie moze by¢ realizowane réwniez z wykorzystaniem
srodkow wspierajacych komunikowanie sie;

8) Swiadczenie jest bezptatne dla osoby uprawnionej, bedacej osobg
niepetnosprawng w rozumieniu ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 roku
o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnieniu oséb
niepetnosprawnych.

6. W zakresie obstugi oséb niesamodzielnych, starszych oraz
z niepetnosprawnoscig intelektualna:

1) Urzad zapewnia informacje i mozliwos¢ komunikacji w tekscie tatwym do
czytania i zrozumienia oraz mozliwos¢ przyjscia w towarzystwie asystenta;

2) pracownik merytoryczny w trakcie obstugi klienta dostosowuje tempo
wypowiedzi i stownictwo do indywidualnych potrzeb klienta, uzywa prostych
zdan pojedynczych, stosuje powtdrzenia i upewnia sie czy rozmowca
prawidtowo zrozumiat komunikat.

§ 6. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek zapoznania sie z zasadami obstugi
klienta (osoby ze szczegdlnymi potrzebami).
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2. Niezaleznie od zapiséw niniejszego dokumentu, kazdy pracownik Urzedu
ma obowigzek okazania wszelkiej pomocy osobom ze szczegdlnymi potrzebami
z poszanowaniem ich godnosci, a w razie potrzeby, za zgoda tej osoby, powinien
pomoc wypetni¢ dokumenty i wskaza¢ miejsce na podpis.

3. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig
w Urzedzie Miasta Siemiatycze obstugiwane sg poza kolejnoscig, bez zbednej
zwtoki.
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Zatacznik Nr 2 do zarzadzenia Nr 447/22
Burmistrza Miasta Siemiatycze
z dnia 21 kwietnia 2022 r.

PROCEDURA ZAMIESZCZANIA INFORMACII W BIULETYNIE INFORMACII
PUBLICZNEJ]

8§ 1. Wstep

1. Procedura okresla podstawowe standardy dostepnosci informacji
publikowanych
w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu Miasta Siemiatycze.

2. Urzad Miasta Siemiatycze zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oséb ze
szczegollnymi potrzebami w tym osdb z niepetnosprawnosciami.

3. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie zarzgdzania Burmistrza
Miasta Siemiatycze wprowadzajacego niniejszg procedure.

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem wprowadzenia niniejszej procedury jest wdrozenie standardow
opartych na WCAG 2.1 podczas zamieszczania informacji w Biuletynie Informacji
Publicznej, zgodnie z Ustawg dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej
stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych, Ustawg z dnia
6 wrzesnia 2001 roku o dostepie do informacji publicznej (t.j. Dz. U. z 2019 r.
poz. 1429 ze zm.) oraz Konwencjg Praw Osdb Niepetnosprawnych Organizacji
Narodéw Zjednoczonych.

2. Procedura zostanie zamieszczona na stronie internetowej
www.siemiatycze.eu w formie dostepnego dokumentu.

8§ 3. ZAMIESZCZANIE INFORMACII W BIULETYNIE INFORMACII PUBLICZNEJ.

1. Rekomendacje dotycza sposobu edytowania, eksportowania i zamieszczania
dokumentéw w BIP:

1) nie nalezy justowac tekstu w dokumentach, nalezy wyréwnac go do lewej
strony, w trakcie powiekszania/zmniejszania liter na stronie pojawiajq sie
nieproporcjonalnie duze Swiatta (spacje);

2) nalezy stosowac tatwe w czytaniu, bezszeryfowe czcionki np. Verdana, Arial
czy Tahoma i unikac takich krojow, ktére majq cyfry nautyczne (mediewalne)
(rézna wielkos¢ i rozne wydtuzenia),

przyktadowe czcionki szeryfami: Times New Roman, Georgia,
przyktadowe czcionki Bezszeryfowe: Verdana, Arial, Tahoma,

przyktadowy Kréj pism z cyframi nautycznymi: Georgia 1234567890;
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http://www.siemiatycze.eu/

3) powinno sie unikac stosowania podkreslania tekstu, ktory nie jest
hipertaczem, wyrdznienie przez podkreslenia w tekscie ciggtym sugeruje, ze
mamy do czynienia z linkiem do kolejnej podstrony;

4) odpowiedni kontrast liter do tta: miedzy ttem a duzym tekstem (wiekszym
niz 150% wielkos$ci podstawowej tekstu na stronie) wspodtczynnik kontrastu
powinien wynosi¢ 3:1, a w przypadku matego tekstu 4,5:1, wspdiczynnik
kontrastu mozna zbadac¢ z uzyciem narzedzia Contrast Colour Analyzer;

5) nalezy unika¢ zamieszczania napiséw na zdjeciu lub grafice, zwfaszcza gdy
zawiera ona sporg ilos¢ elementow;

6) kazda grafika powinna by¢ opatrzona tekstem alternatywnym, opisujacym
zawartos¢, tresc i kontekst, pozbawionym skomplikowanych struktur
gramatycznych;

7) zagniezdzanie plikéw PDF: Eksportowany plik PDF z edytora tekstu powinien
by¢ otagowany oraz zgodny ze standardem ISO, generowanie plikéw PDF
zawsze powinno odbywacd sie na pomocga opcji ,ZAPISZ JAKO PDF”, nigdy jako
"DRUKUJ] JAKO PDF”, jesli plik PDF jest skanem, nalezy zadba¢ o nadanie
przeszukiwalnej warstwy tekstowej, z pomocg darmowych narzedzi freeOCR,
meOCR czy OCR detection tool mozna wyeksportowac takg warstwe;

8) istotne jest wtasciwe opisywanie zamieszczonego na stronie pliku pdf lub doc
wg nastepujgcego wzoru:

Uchwata Rady Gminy (PDF 2,5 MB)
Wzor wniosku o przyznanie zasitku celowego (DOC 26 KB).
§ 4. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do informacji przygotowywanych do
zamieszczenia i zamieszczanych w biuletynie informacji publicznej zgodnie ze
Miedzynarodowym standardem dostepnosci stron internetowych dla oséb
z niepetnosprawnosciami standardami WCAG 2.1, Ustawg dnia 4 kwietnia 2019 r.
o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotow
publicznych, Ustawg z dnia 6 wrzesnia 2001 roku o dostepie do informacji
publicznej (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 1429 ze zm.) oraz Konwencjg Praw Osdéb
Niepetnosprawnych Organizacji Narodow Zjednoczonych.

2. Niezaleznie od zapiséw procedury, kazdy pracownik Urzedu jest
zobowigzany udostepnic tresci, ktdére okazatyby sie niedostepne osobie ze
szczegblnymi potrzebami, w tym osobom z niepetnosprawnoscig przez np.
odczytanie tekstu lub zapewnienie ustugi ttumacza PIM.
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3. Pracownik zlecajacy publikacje odpowiada za prawidtowg tresc publikacji,
oraz za aktualnos¢ tresci informacji opublikowanych w BIP. Kazda publikowana
tres$¢ na stronach BIP zawiera informacje o osobie, ktdra wytworzyta informacje
oraz o osobie, ktéra jest odpowiedzialna za tres¢ informacji, a takze o osobie,
ktéra opublikowata informacije.
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Zatacznik Nr 3 do zarzadzenia Nr 447/22
Burmistrza Miasta Siemiatycze
z dnia 21 kwietnia 2022 r.

PROCEDURA DOTYCZACA INFORMACJI ZAMIESZCZANYCH
NA STRONIE INTERNETOWEJ MIASTA SIEMIATYCZE

8§ 1. WSTEP

1. Procedura okresla podstawowe standardy dostepnosci informacji
publikowanych
na stronie internetowej Miasta Siemiatycze/Urzedu Miasta Siemiatycze dostepnej
pod adresem: www.siemiatycze.eu, zwanej dalej strona.

2. Urzad Miasta Siemiatycze, zwany dalej urzedem, zapewnia obstuge oso6b ze
szczegblnymi potrzebami w tym osdb z niepetnosprawnosciami.

3. Procedura ma zastosowanie od dnia wejscia w zycie zarzadzania Burmistrza
Miasta Siemiatycze wprowadzajgcego niniejsze standardy.

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem wprowadzenia niniejszej procedury jest wdrozenie standardow
opartych na WCAG 2.1 (WCAG to skrétowiec od Web Content Accessibility
Guidelines czyli wytycznych dotyczacych dostepnosci tresci internetowych,
obecnie obowigzuje wersja 2.1 tych wytycznych, wyjasniajg one, jak tworzy¢
strony internetowe i aplikacje aby udostepnic¢ je osobom
Z niepetnosprawnosciami np. wzroku, stuchu, ruchu, ale tez
z niepetnosprawnoscig intelektualng czy zaburzeniami poznawczymi)

w odniesieniu do informacji na stronie internetowej, zgodnie z ustawg dnia

4 kwietnia 2019 r.

o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotow
publicznych, ustawg z dnia 6 wrzesnia 2001 roku o dostepie do informacji
publicznej oraz Konwencjg Praw Osdb Niepetnosprawnych Organizacji Narodow
Zjednoczonych.

2. Procedura zostanie zamieszczona na stronie internetowej
www.siemiatycze.eu
w formie dostepnego dokumentu.

8§ 3. ZAMIESZCZANIE INFORMACII NA STRONIE INTERNETOWE]

1. Rekomendacje dotyczg m.in. sposobu przygotowywania, edytowania,
eksportowania i zamieszczania dokumentéw w sieci jak i funkcjonowania strony
internetowej:

1) nie nalezy justowac tekstu na stronie, nalezy wyréwnac¢ go do lewej strony,
w trakcie justowania tekstu na stronie pojawiajq sie nieproporcjonalnie duze
Swiatta (spacje);
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2) nalezy stosowac tatwe w czytaniu, bezszeryfowe czcionki np. Verdana, Arial
czy Tahoma i unika¢ takich krojow, ktére majg cyfry nautyczne (mediewalne)
(rézna wielkos¢ i rozne wydtuzenia),

przyktadowe czcionki szeryfowe: Times New Roman, Georgia,
przyktadowe czcionki bezszeryfowe: Verdana, Arial, Tahoma,
przyktadowy krdj pisma z cyframi nautycznymi: Georgia 1234567890;

3) powinno sie unikac¢ podkreslania tekstu, ktéry nie jest hipertgczem,
Wyréznienie przez podkreslenie w tekscie ciggtym sugeruje, ze mamy do
czynienia z linkiem do kolejnej podstrony;

4) odpowiedni kontrast liter do tta: miedzy ttem a duzym tekstem (wiekszym
niz 150% wielkosci podstawowej tekstu na stronie) wspotczynnik kontrastu
powinien wynosic¢ 3:1, a w przypadku matego tekstu 4,5:1. Wspotczynnik
kontrastu mozna zbadac¢ z uzyciem narzedzia Contrast Colour Analyzer;

5) nalezy unika¢ zamieszczania napiséw na zdjeciu lub grafice, zwtaszcza gdy
zawiera ona sporg ilos¢ elementow;

6) kazda grafika powinna by¢ opatrzona tekstem alternatywnym, opisujgcym
zawartos¢, tresc i kontekst, pozbawionym skomplikowanych struktur
gramatycznych;

7) nalezy pamietaé o tym, by nie nadawa¢ dwdch takich samych tekstéw
alternatywnych znajdujacym sie obok siebie grafikom lub odsytaczom
obrazkowym, by uniknga¢ nadmiarowosci nie dubluje sie nazwy linku do tekstu
alternatywnego;

8) na stronie poprawnie powinno dziata¢ powiekszanie/zmniejszanie tekstu
przez uzycie skrotu klawiaturowego ctrl+/ctrl-;

9) przy powiekszaniu strony do 200% nie powinno by¢ utraty tresci
i funkcjonalnosci na stronie, uzytkownik strony nie powinien przewija¢ strony
W poziomie na prawo lub lewo;

10) rekomendowane jest wytgczenie wszelkich animacji wywotujgcych
interakcje uzytkownika;

11) deklarowany jezyk na kazdym elemencie strony powinien byc¢ jezykiem
polskim;

12) by utatwié¢ nawigacje, istotne elementy strony powinny byc¢
przyporzadkowane pod nagtdwki h1, h2, h3 etc;

13) obstuga strony powinna by¢ mozliwa wytacznie przy pomocy klawiatury, bez
uzycia myszki lub innych zewnetrznych urzadzen nawigacyjnych, ramka fokus
powinna by¢ wyrazna i kontrastowa w stosunku do tfa;

14) kazda strona powinna zawiera¢ mape strony i/lub wyszukiwarke;
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15) informacje przygotowywane na strone internetowg powinny by¢ napisane
jezykiem tatwym do czytania i zrozumienia, zrozumiato$¢ tekstu mozna
sprawdzi¢ przy uzyciu narzedzi takich jak np. Jasnopis (www.jasnopis.pl)

i Logios (www.logios.dev);

16) zagniezdzanie plikdw PDF: eksportowany plik PDF z edytora tekstu powinien
by¢ otagowany oraz zgodny ze standardem ISO, generowanie plikéw PDF
zawsze powinno odbywacd sie na pomocga opcji ,ZAPISZ JAKO PDF”, nigdy jako
"DRUKUJ] JAKO PDF”, jesli plik PDF jest skanem, nalezy zadba¢ o nadanie
przeszukiwalnej warstwy tekstowej (z pomocg darmowych narzedzi m.in.
freeOCR, meOCR czy OCR detection tool mozna wyeksportowac takg
warstwe);

17) istotne jest wiasciwe opisywanie zamieszczonego na stronie pliku pdf lub
doc wg nastepujacego wzoru:

Uchwata Rady Gminy (PDF 2,5 MB)
Wzor wniosku o przyznanie zasitku celowego (DOC 26 KB).

18) zaktadki strony powinny zawierac krotki tekst, wskazujacy na jakiej
podstronie sie znajdujemy, np. ,siemiatycze.eu Urzad Miasta”;

19) u gory strony powinno znajdowac sie menu z piktogramami dostepnosci,
takimi jak np. powiekszanie tekstu, wysoki kontrast (tryb zétto-czarno,
czarno-zotty), rekomenduje sie zastosowanie uniwersalnych piktogramoéw
(symboli) dostepnosci, ktére sg znane w srodowisku oséb stabowidzacych oraz
gtuchych.

§ 4. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do informacji przygotowywanych do
zamieszczenia i zamieszczanych na stronie internetowej Miasta Siemiatycze
zgodnie
z miedzynarodowym standardem dostepnosci stron internetowych dla oséb
z niepetnosprawnosciami standardami WCAG 2.1, ustawg dnia 4 kwietnia 2019 r.
o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw
publicznych, ustawg z dnia 6 wrzesnia 2001 roku o dostepie do informacji
publicznej oraz Konwencjg Praw Osdb Niepetnosprawnych Organizacji Narodéw
Zjednoczonych.

2. Niezaleznie od zapiséw procedury pracownicy jednostki samorzadu
terytorialnego
sq zobowigzani udostepnic¢ tresci, ktére okazatyby sie niedostepne osobom ze
szczegollnymi potrzebami, w tym osobom z niepetnosprawnosciami np. przez
odczytanie tekstu lub zapewnienie ustugi ttumacza PIM.
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3. Pracownicy urzedu przygotowujacy projekty informacji do zamieszczenia na
stronie i/lub zlecajacy ich zamieszczenie na stronie internetowej Miasta
Siemiatycze odpowiadajg za aktualnos¢ tresci oraz dostepnos¢ przekazywanych
informacji.
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Zatacznik Nr 4 do zarzadzenia Nr 447/22
Burmistrza Miasta Siemiatycze
z dnia 21 kwietnia 2022 r.

PROCEDURA OBSLUGI INTERESANTOW ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ
TELEFON

8§ 1. WSTEP

1. Niniejszy dokument okresla standardy komunikacji telefonicznej i sposob
postepowania pracownikow Urzedu Miasta Siemiatycze z osobami ze
szczegolnymi potrzebami,

w tym z osobami z niepetnoprawnoscia.

2. Urzad Miasta Siemiatycze zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge oséb ze
szczegollnymi potrzebami, w tym osdb z niepetnosprawnosciami.

3. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie zarzgdzania Burmistrza
Miasta Siemiatycze wprowadzajgcego niniejszy dokument.

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem niniejszego dokumentu jest wdrozenie standardéw i mozliwosci
komunikacji telefonicznej dla 0oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym oséb
Z niepetnosprawnoscia.

2. Dokument okresla zasady postepowania pracownikéw Urzedu w przypadku
kontaktu z osobami z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

3. Procedura zostanie zamieszczona na stornie www.siemiatycze.eu w formie
dostepnego dokumentu.

§ 3. OBSLUGA TELEFONICZNA

1. Wprowadza sie obstuge telefoniczng interesantdéw ze szczegdlnym
uwzglednieniem o0s6b z niepetnosprawnosciami.

2. Kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek zapoznania sie z przedmiotowym
dokumentem.

8§ 4. STANDARDY OBStUGI TELEFONICZNE]

1. Standardy obstugi telefonicznej oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
0sOb z niepetnoprawnoscia:

1) telefon powinien by¢ odbierany niezwtocznie;

2) w trakcie obstugi klienta telefon rowniez powinien by¢ odbierany, nalezy
poprosi¢ o numer kontaktowy i oddzwoni¢ jak tylko bedzie mozliwe, lub
umoéwic sie na telefon na konkretny termin/godzine;

3) po odebraniu telefonu nalezy sie wyraznie przedstawié¢ podajac nazwisko oraz
nazwe Urzedu;
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4) rozmawiajac przez telefon nalezy skupi¢ sie wytgcznie na prowadzeniu
rozmowy z interesantem, a wszystkie informacje przekazywac tylko
i wytgcznie bezposrednio rozmoéwcy;

5) nalezy zadbac o to, aby gtos brzmiat zyczliwie i pomocnie;

6) gdy odchodzi sie ze stanowiska rozmowy nalezy wyciszy¢ telefon,
wykorzystujac funkcje hold;

7) zanim zostanie wykonany telefon do klienta, nalezy sie przygotowac do
rozmowy (notatki, dokumenty itp.);

8) nalezy dopytac o szczegoty sprawy, z jakg dzwoni klient;

9) nalezy przekazac wszystkie niezbedne informacje klientowi i upewnic sie, iz
zrozumiat przekazang wiadomos¢;

10) po zakonczeniu rozmowy nalezy poczekac, az to rozmoéwca odtozy telefon;
11) nalezy zawsze oddzwoni¢ w umdwionym terminie;

12) w przypadku prowadzenia rozmowy w trybie gloShomowigcym nalezy
zawsze zapytac rozméwce o zgode;

13) w razie potrzeby nalezy przetaczy¢ klienta do innego pracownika, w zwigzku
z tym nalezy zawsze miec¢ aktualne numery telefonu oraz nazwiska
pozostatych wspotpracownikéw i zadbaé, aby przekazaé im wszystkie
najwazniejsze informacje dotyczace klienta;

14) nie nalezy dopuszczac aby rozmdwca czekat przy telefonie bez wyrazniej
informacji i prosby o cierpliwosé.

§ 5. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do 0sdéb ze szczegdlnymi potrzebami,
w tym senioréw oraz oséb ze szczegdlnymi potrzebach wynikajacych
z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych
organizmu oraz oséb
Z niepetnosprawnosciami.

2. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik Urzedu jest
zobowigzany okazac osobie ze szczegblnymi potrzebami, w tym osobom
z niepetnosprawnoscig wszelkgq pomoc.

3. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osoby z niepetnosprawnoscig
w Urzedzie obstugiwane sq poza kolejnoscig, bez zbednej zwioki.
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Zatacznik Nr 5 do zarzadzenia Nr 447/22
Burmistrza Miasta Siemiatycze
z dnia 21 kwietnia 2022 r.

PROCEDURA OBSLUGI INTERESANTOW ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI PRZEZ
POCZTE ELEKTRONICZNA

8§ 1. Wstep

1. Procedura okresla standardy komunikacji poprzez poczte elektroniczng
i sposOb postepowania pracownikdéw Urzedu Miasta Siemiatycze z osobami ze
szczegdblnymi potrzebami, w tym z osobami z niepetnoprawnoscia, w zakresie
realizacji prawa do informacji publicznej na podstawie ustawy z dnia 6 wrzesnia
2001 r. o dostepie do informacji publicznej.

2. Urzad Miasta Siemiatycze zwany dalej Urzedem zapewnia obstuge osob ze
szczegblnymi potrzebami w tym osdb z niepetnosprawnosciami.

3. Procedura stosowana jest od dnia wejscia w zycie zarzadzania Burmistrza
Miasta Siemiatycze wprowadzajacego niniejszg procedure.

§ 2. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Celem procedury jest wdrozenie standardéw i mozliwosci komunikacji
poprzez poczte elektroniczng dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osdb
z niepetnosprawnoscig, w zakresie realizacji prawa do informacji publicznej.

2. Procedura okresla zasady postepowania pracownikow Urzedu w procesie
komunikacji poprzez poczte elektroniczng z osobami z roznymi rodzajami
niepetnosprawnosci.

3. Procedura zostanie zamieszczona na stronie internetowej miasta
Siemiatycze www.siemiatycze.eu w formie dostepnego dokumentu.

§ 3. OBSLUGA ELEKTRONICZNA

1. Wprowadza sie obstuge interesantéw ze szczegdlnym uwzglednieniem oséb
Z niepetnosprawnosciami poprzez poczte elektroniczng w zakresie realizacji
prawa do informacji publicznej na podstawie ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r.
o dostepie do informacji publicznej.

2. Obstuga elektroniczna, o ktérej mowa w ust. 1 realizowana jest poprzez
adres: urzad@siemiatycze.eu.

3. Kazdy pracownik Urzedu ma obowigzek zapoznania sie z przedmiotowq
procedura.

8§ 4. STANDARDY OBStUGI POPRZEZ POCZTE ELEKTRONICZNA

1. Standardy obstugi poprzez poczte elektroniczng oséb ze szczegdlnymi
potrzebami, w tym osdb z niepetnoprawnoscia:
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1) pracownicy powinni mie¢ staty dostep do stuzbowej poczty elektronicznej
w godzinach pracy i regularnie sprawdzac jej zawartos¢;

2) pracownicy powinni odpowiada¢ na wiadomosci w mozliwie najszybszym
terminie lub wysytac informacje dotyczace terminu odpowiedzi, zgodnie
z obowigzujgcymi przepisami;

3) pracownicy powinni odpowiednio tytutowac i oznacza¢ wiadomosci e-mail,
aby bezposrednio nawigzywaty do zakresu tematycznego maila;

4) teksty wiadomosci powinny zawiera¢ odpowiedni zwrot powitalny, zwrot
pozegnalny, podpis oraz dane kontaktowe osoby wysytajacej;

5) w wiadomosciach e-mail nalezy stosowac zasady jak w korespondencji
tradycyjnej, tekst powinien by¢ przejrzysty, czytelny, podzielony na akapity;

6) w przypadku zataczania do wiadomosci plikdw nalezy powiadomi¢ o tym
odbiorce w tresci maila.

2. Standardy dostepnosci tekstu pisanego:

1) nalezy stosowac zasade kompozycji polegajgcej m.in. na dzieleniu tekstu na
logiczne czesci, na umieszczaniu najwazniejszych informacji w pierwszym
akapicie;

2) nalezy stosowac zasade zrozumiatosci polegajgcej m.in. na stosowaniu
prostego jezyka, krotkich zdan; poziom zrozumiatosci napisanego tekstu
mozna sprawdzi¢ poprzez narzedzie takie jak Jasnopis lub Logios;

3) nalezy stosowad zrozumiate odniesienia do innych tresci oraz przyjazne
i zrozumiate linki.

3. Standardy dostepnosci przesytanych zdjec i plikdéw graficznych:

1) nalezy zapewnic opis alternatywny, tekst opisujacy, co znajduje sie na
zdjeciu;

2) nalezy dotaczad je do wiadomosci e-mail jako zataczniki.

4. Standardy dostepnosci dokumentdw w postaci sformatowanego tekstu (.rtf,
.odt, .doc, .docx):

1) nalezy stosowac nagtowki, ktére pozwalajg na nawigacje pomiedzy stronami
tekstu;

2) nalezy opatrzy¢ grafiki opisami alternatywnymi;

3) nalezy uzywac funkcji edytora tekstu (automatyczne listy, punktory, tabele,
uzywanie styldw zamiast tabulatora);

4) nie nalezy justowac tekstu, tekst powinien by¢ wyréwnany do lewej strony;
5) nie nalezy zmienia¢ kolorystyki tekstu na mato kontrastowg;

6) nalezy uzywac czcionek bezszeryfowych np. Arial, Tahoma, Helvetica, Calibri.
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5. Standardy dostepnosci dokumentéw tekstowo-graficznych typu PDF:

1) nalezy zapewni¢ prawidtowos¢ generowania dostepnych plikéw za pomocg
odpowiednich programéw np. Libre Office Writer, MS Word od wersji 2007;

2) pliki PDF zawsze nalezy generowac¢ na pomocga opcji ,ZAPISZ JAKO PDF”,
nigdy jako "DRUKUJ JAKO PDF”;

3) poziom dostepnosci pliku PDF mozna bada¢ odpowiednimi programami np.
PDF Accessibility Checker;

4) nie wskazane jest skanowanie dokumentu do PDF, gdyz wdwczas plik jest
zestawem obrazow, ktére nie sg odczytywane przez czytniki ekranu;

5) w przypadku koniecznosci zamieszczania skanéw dokumentu, nalezy réwniez
wygenerowac i udostepnic¢ wersje tekstowg dokumentu PDF.

§ 5. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Niniejsza procedura ma zastosowanie do obstugi poprzez poczte
elektroniczng oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym senioréw oraz oséb ze
szczegolnymi potrzebami wynikajgcymi z posiadanych dysfunkcji
psychofizycznych, fizycznych oraz psychicznych organizmu oraz oséb
z niepetnosprawnosciami.

2. Niezaleznie od zapiséw procedury kazdy pracownik Urzedu jest
zobowigzany okazac osobie ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osobom
z niepetnosprawnoscig wszelkiej pomocy.
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