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b)

c)

Procedura obstugi oséb ze szczegélnymi potrzebami w
Centrum Medycznym Kormed Spétka z Ograniczong Odpowiedzialnoscig Spotka

Komandytowa

§1.

Postanowienia ogdlne.

Procedura obstugi oséb ze szczegblnymi potrzebami w Centrum Medycznym Kormed
Spotka Z Ograniczong Odpowiedzialnoscig Spotka Komandytowa, normuje sposéb
postepowania pracownikéw, w stosunku do o0sdéb ze szczegdlnymi potrzebami.

Celem wprowadzenia Procedury jest stworzenie placéwki przyjaznej i dostepnej oraz
traktowanie 0sdéb ze szczegdlnymi potrzebami w sposéb zapewniajgcy im poczucie
bezpieczenstwa i komfortu.

llekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

Osobie ze szczegdlnymi potrzebami - nalezy przez to rozumiec osobe, ktéra ze wzgledu
na swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych
sie znajduje, musi podjgé dodatkowe dziatania lub zastosowac¢ dodatkowe srodki w celu
przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z
innymi osobami (art. 2 pkt. 3 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci
osobom ze szczegdlnymi potrzebami). Osobg ze szczegdlnymi potrzebami moze by¢ w
szczegblnosci: osoba trwale lub czasowo poruszajgca sie na wdzku, osoba ostabiona np.
chorobg, osoba niskorosta, osoba majgca trudnosci z wyraznym mowieniem, osoba z
niepetnosprawnoscig intelektualng lub z chorobg psychiczng albo z spektrum autyzmu,
kobieta w cigzy, rodzice i opiekunowie dzieci, osoba z duzym bagazem, osoba postugujac
sie innym jezykiem niz jezyk polski lub stabo wtadajgca jezykiem polskim;

Kormed - nalezy przez to rozumiec¢ Centrum Medyczne Kormed Spdtka Z Ograniczong
Odpowiedzialnoscig Spotka Komandytowa.

AAC - komunikacja wspomagajaca i alternatywna oznacza wszelkie dziatania, ktérych

celem jest pomoc w porozumiewaniu sie osobom niemodwigcym lub postugujgcym sie
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mowag W ograniczonym stopniu. Zamiast wypowiadanych stow i zdan lub w celu
wsparcia, uzupetnienia wypowiedzi mogg one uzywad znakow graficznych (piktogramow,
obrazkéw, symboli).

Zgodnie z art. 6 ustawy, o ktérej mowa w punkcie 1 podmiot publiczny jest zobowigzany
do zapewnienia minimalnych wymagan stuzgcych dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami w zakresie:

dostepnosci architektonicznej,

dostepnosci cyfrowej,

dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej.

Osoba ze szczegdlnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy, po wykazaniu
interesu faktycznego, ma prawo wystgpic¢ z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci
architektonicznej lub informacyjno — komunikacyjnej, zwanym dalej wnioskiem o
zapewnienie dostepnosci. Wniosek o zapewnienie dostepnosci sktadany jest do Kormed.
Wzdér wniosku o zapewnienie dostepnosci mozna pobrac ze strony internetowe;j :

a) w wersji edytowalne;j:

https://kormed-lubaczow.pl/wp-

content/uploads/2023/08/Whniosek o zapewnienie dostepnosci.docx

b) w wersji do drukowania:

https://kormed-lubaczow.pl/wp-

content/uploads/2023/08/Whniosek o zapewnienie dostepnosci.pdf

Pracownik udziela osobie ze szczegdlnymi potrzebami pomocy w dotarciu do miejsca
obstugi, a w razie takiej koniecznosci udaje sie z pacjentem i pomaga w zatatwieniu
sprawy, a po zakonczonej obstudze pomaga w opuszczeniu budynku.

Obstuga oséb ze szczegdlnymi potrzebami odbywa sie na terenie Kormed.

Pracownik Kormed przeprowadza z osobg ze szczegdlnymi potrzebami wstepng rozmowe

w celu ustalenia czy i jakiej pomocy potrzebuje.
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Podstawowe zasady obstugi osdb ze szczegélnymi potrzebami.

1. Pracownik zanim pomoze powinien zapytac. Nie kazda osoba ze szczegdInymi
potrzebami potrzebuje pomocy. Pracownicy Kormed powinni kierowac sie w pierwszej
kolejnosci poszanowaniem dla niezaleznosci osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

2. Pracownik powinien uwaza¢ z inicjowaniem kontaktu fizycznego. Niektére osoby ze
szczegblnymi potrzebami utrzymujg rownowage dzieki swoim rekom, dlatego chwytanie
ich za nie — nawet w celu udzielenia pomocy — moze te rownowage zaktéci¢. Nalezy
unika¢ dotykania ich wdzka, kul czy laski. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami uwazajg je
za czesc ich przestrzeni osobistej. Pracownik zawsze powinien pyta¢ o zgode na kontakt
fizyczny.

3. Nalezy zwracad sie zawsze bezposrednio do osoby ze szczegdlnymi potrzebami. Nie
prowadzi sie rozmowy z jej asystentem, przewodnikiem, ttumaczem jezyka migowego.
Pracownik powinien traktowa¢ osoby ze szczegdlnymi potrzebami w sposdb naturalny i
na réwni z innymi osobami.

4. Nie wolno robié zadnych zatozen. Kazda osoba ze szczegélnymi potrzebami, nawet
pozornie identycznymi, jest inna i ma inne potrzeby. Ona najlepiej wie, co moze zrobic, a
co w jej przypadku jest niemozliwe. Pracownik nie moze podejmowacé decyzji za osobe ze
szczegblnymi potrzebami co do tego, w jakich czynnosciach nie moze uczestniczy¢, gdyz
wykluczanie jej — nawet kierujgc sie checig pomocy — moze byé przejawem
dyskryminacji.

5. Nalezy reagowac uprzejmie na prosby osob ze szczegdlnymi potrzebami. Jesli osoba ze
szczegblnymi potrzebami prosi o pewne zmiany i dostosowanie sie do jego szczegdlnych
potrzeb, nie wolno traktowac tego jako skargi. Swiadczy to raczej o tym, ze na tyle
dobrze czuje sie w danej instytucji, by ujawniaé otwarcie swoje potrzeby. Pracownik
powinien reagowad pozytywnie na prosby oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

6. Nalezy pamietad, ze nie kazdy rodzaj niepetnosprawnosci jest widoczny. Mogg sie zdarzy¢

takie osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ktérych prosby lub zachowanie wydadzg sie
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dziwne. Moze to mieé zwigzek z niepetnosprawnoscig danej osoby i jej specjalnymi

potrzebami [par. 17 pkt.3].

§3
Utatwienia dostepnosci dla oséb ze szczegélnymi potrzebami
. Ustugi w ramach POZ realizowane sg w budynku B, na 2 pietrze.
. Na parkingu znajduja sie 2 miejsca dla 0séb z niepetnosprawnosciami, odpowiednio
oznakowane. Parking z licznymi nieréwnosciami.
. Dojscie do budynku jest przystosowane dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w
szczegolnosci dla oséb poruszajgcych sie na wozku. Wejscia zlokalizowane na poziomie
terenu, przed wejsciem réwna przestrzern umozliwiajgca swobodne manewrowanie.
Wejscia prowadzg na parter. Do budynku przychodni prowadzg trzy wejscia. Jedno
wejscie dostosowane do potrzeb osob ze szczegbdlnymi potrzebami, posiadajg drzwi
dwuskrzydtowe, przeszklone, odpowiednio szerokie.
. Wchodzac do budynku osoba ze szczegdlnymi potrzebami ma mozliwosé
skontaktowania sie z pracownikiem rejestracji za pomocg domofonu zlokalizowanego
przed wejsciem gtdwnym.
. Stanowisko rejestracji miesci sie na drugim pietrze w budynku. Lada w rejestracji jest
obnizona.
. Placéwka zapewnia wolne od barier architektonicznych przestrzenie komunikacyjne.
Gtéwne korytarze szerokie, uktad korytarzy i gabinetdw logiczny, pozwalajacy na
przemieszczenia sie, przy wejsciu gtéwnym rejestracja.
. W budynku znajduje sie winda.
. W budynku pietrowym znajduje sie jedna klatka schodowa taczgca wszystkie, trzy
kondygnacje. Szerokos¢ schoddw wynosi okoto 130 cm. Schody sg rowne, bez noskow.
Balustrada i porecze znajdujace sie na klatce schodowej nie spetniajg wszystkich
wymagan. Schody nie sg oznaczone w sposéb kontrastowy. Nie ma tez oznaczen

fakturowych.
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9. Wszystkie gabinety lekarskie znajdujg sie na drugim pietrze budynku. Wiekszo$¢é

gabinetéw przestronna z mozliwoscig zapewnienie przestrzeni manewrowej.

10. W placdwce na drugim pietrze znajduje sie toaleta.

11. Rejestracja jest wyposazona w urzadzenia wspierajgce komunikacje z osobami z
niepetnosprawnosciami (petla indukcyjna oraz ustug ttumacza jezyka migowego on-
line).

12. Nie ma planéw tyflograficznych oraz innych oznaczen wspomagajacych samodzielne
poruszanie sie 0séb z niepetnosprawnoscig wzrokowa. Informacja o rozktadzie
pomieszczen udzielana jest przez personel — pracownikdw rejestracji oraz personel

medyczny i pomocniczy.

§4

Szczegotowe zasady obstugi oséb poruszajacych sie przy pomocy wézka inwalidzkiego, kul,

balkoniku

1. Jezeli jest taka potrzeba lub na prosbe pacjenta udostepniany jest wozek inwalidzki.

2. W zaleznosci od potrzeb, pracownik udziela osobie ze szczegdlnymi potrzebami pomocy
w dotarciu do budynku, rejestracji, gabinetu lekarskiego z uwzglednieniem mozliwosci
wejscia takiej osoby ze sprzetem wspierajgcym poruszanie sie (np. wozek, kule,
balkonik), stanowigcym integralng czes¢ przestrzeni osobistej, a po zakoriczonej obstudze
pomaga w opuszczeniu budynku.

3. Osoby z trudnosciami w poruszaniu sie majg mozliwos¢ usigs¢ na krzesle a osoby z
niepetnosprawnos$ciami ruchu mogg podjechaé¢ wdzkiem inwalidzkim pod blat przy
miejscu obstugi w rejestracji.

4. Jezeli pacjentem jest osoba na woézku inwalidzkim, niskorostg to obstuga w rejestracji
odbywa sie w okienku o obnizonym blacie.

5. Pracownik realizujgcy obstuge pacjenta, w razie koniecznosci zapewnia podstawke do
podpisywania dokumentow.

6. W sytuacji, w ktérej pacjent ma problemy z pisaniem, pracownik Kormed pomaga w

wypetnieniu dokumentdéw.
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Na prosbe pacjenta pracownik pomaga w rozbieraniu/ubieraniu pacjenta.

W czasie wizyty w gabinecie lekarskim to lekarz pomaga osobom z

niepetnosprawnosciami ruchu i osobom z trudnos$ciami w poruszaniu sie, jezeli zachodzi

taka koniecznosc¢.

6.

§5

Szczegotowe zasady obstugi oséb niewidomych i niedowidzacych
Pracownik po dostrzezeniu osoby z niepetnosprawnoscig wzroku powinien do niej
podejs¢, przedstawic sie , podac petniong funkcje i zapytaé, w czym moze poméc.
Osoba z niepetnosprawnoscig wzroku moze przyjsé do placowki z psem
przewodnikiem i nie musi zgtasza¢ tego faktu.
W zaleznosci od potrzeb, pracownik udziela osobie z niepetnosprawnoscig wzroku
pomocy w dotarciu do budynku, rejestracji, gabinetu lekarskiego.
Kiedy pracownik chce poprowadzi¢ osobe niewidomg, podaje jej swoje ramie. W ten
sposob utatwi sie jej nie tylko poruszanie sig, lecz takze przewidzenie przeszkody.
Pracownik stara sie tez niewidomego nieznacznie wyprzedzi¢, zwalniajgc podczas
wchodzenia lub schodzenia z kraweznika czy schodéw. Jezeli znajdziecie sie w ciasnej
przestrzeni (np. w waskim korytarzu) zasygnalizuj to osobie niewidomej stownie.
Wadwczas osoba niewidoma schowa sie za plecami pracownika i bedzie mozna
pokona¢ droge ,,gesiego”.
Pracownik oddalajgc sie od osoby z niepetnosprawnoscig wzroku , powinien
sygnalizowac na jaki czas i w jakim celu sie oddala np. w celu wydrukowania
dokumentdw.
Jesli chcesz wyttumaczyé droge dojscia danego miejsca np. gabinetu lekarskiego,
udzielaj informacji precyzyjnie, np. ,,Nalezy p6js¢ 10 krokdw prosto, po czym skreci¢ w
prawo”. Nie uzywaj stdw, ktére dla osoby niewidomej nie majg zadnej interpretacji,

np. tam”, ,tu”. Uzywaj stow, ktére wspierajg orientacje, np. ,,za 5 krokéw”, ,, po
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prawej stronie”, ,na gbrze, na dole”. Mozna tez uzy¢ wskazédwek, postugujac sie tarcza
zegara, np. ,,na godz. 3”.

7. W momencie, gdy do gabinetu lekarskiego lub na badanie jest kolejka, nalezy
poinformowac osoby z niepetnosprawnoscig wzroku o aktualnej sytuacji (np. o liczbie
0s6b oczekujacych, odprowadzeniu na miejsce oczekiwania i zapewnieniu, ze wraz z
nadejsciem kolejki pracownik podejdzie do niego i pomoze w dojsciu).

8. Pracownik nie moze dotykac laski osoby niewidomej. Jezeli osoba niewidoma potozy
gdzies laske, nie przektadaj jej, uprzedzaj jedynie wtedy, jezeli moze stanowié ona
przeszkode.

9. Wchodzac z osobg niewidomg do pomieszczenia, pracownik powinien powiedzie¢ kto
lub co sie w nim znajduje. A jesli chcesz zaproponowac miejsce, wystarczy, ze
potozysz jej reke na oparciu krzesta, natomiast drugg rekg wskazesz przestrzen do
siedzenia.

10. Podmiot zapewnia elektroniczny dostep do dokumentdw, informacji o swojej
dziatalnosci, regulaminach i procedurach zgodnie z wymaganiami okreslonymi w
ustawie z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i
aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (Dz. U. poz. 848).

11. Pracownik pyta pacjenta o preferencje w zakresie formy obstugi i udostepniania
dokumentéw (np. pliki elektroniczne w formatach dostepnych dla urzadzen
udzwiekawiajgcych).

12. Pracownik ma obowigzek osobie z niepetnosprawnoscig wzroku umozliwienia

zapoznania sie z trescig dokumentéw, co moze sie odby¢ na kilka sposobdéw:

= Zaproponowac przeczytanie dokumentdw na gtos. Powinno sie to odby¢ przy
braku oséb postronnych, na ktérych obecnos¢ pacjent nie wyraza zgody.

=  Wskazac¢ pacjentowi opcje obecnosci osoby zaufanej, ktdra zapozna go z trescig
dokumentow.

= Udostepnienie dokumentéw w wersji elektronicznej, a osoba niewidoma

wykorzysta czytnik ekranu w telefonie.
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= (Osoba z niepetnosprawnoscig wzroku moze przeczytac przy stanowisku
komputerowym, warto na komputerze zainstalowaé program udzwiekawiajacy.
13. Pracownik pomaga (za zgodg tej osoby) wypetni¢ dokumenty, nastepnie odczytuje
wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na podpis za pomoca specjalnej ramki, a w
razie potrzeby nakierowuje dtort osoby we wtasciwe miejsce.
14. Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku mogg korzystaé z nastepujacych urzadzen
pomocniczych:
* Jlupa,

* |aptop z programem udzwiekawiajgcym.

§6
Pies Asystujacy, Przewodnik
1. Pies asystujgcy/przewodnik jest odpowiednio wyszkolony i specjalnie oznaczony, w
szczegolnosci pies przewodnik osoby niewidomej lub niedowidzacej oraz pies asystent
osoby z niepetnosprawnoscig ruchowa, ktéry utatwia takiej osobie aktywne
uczestnictwo w zyciu spotecznym.
2. Psy sg szkolone w zaleznosci od funkgji, jakie bedg petni¢. Mogg to byé m.in.:

a) Pies przewodnik - jest to pies wyszkolony indywidualnie do pomoc osobie
niewidomej lub niedowidzacej, ktéry np. pomaga swobodnie poruszaé sie w
przestrzeni publicznej;

b) Pies asystent - to pies wyszkolony indywidualnie do pomocy osobie z
niepetnosprawnoscig ruchowa, ktéra nie jest w stanie wykonywaé¢ pewnych
czynnosci dnia codziennego, jak np. zaktadanie kurtki czy skarpetek, podniesienie
przedmiotu, ktéry upadt, zapalanie swiatta;

c) Pies jest szkolony do tego, by pomaga¢ osobom niestyszgcym. Jego zadaniem jest
informowanie wtasciciela o istotnych dzwiekach, np. dzwonku do drzwi, ale tez o

dzwieku syreny alarmowej;
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d) Inne psy sg tez szkolone, by ostrzega¢ wtasciciela przed np. atakiem
epilepsji/niedocukrzenia. Pozwala to przygotowac sie odpowiednio do ataku

padaczki/ hiperglikemii.
3. Uprzaz dla psa - to rodzaj uprzezy dla psa, ktéra posiada:

= szeroka tasme (w ksztafcie litery ,U”, patrzac od géry) poprowadzona przed
mostkiem, statej dtugosci (nieregulowana);

= tasme (petla) poprowadzong wokét klatki piersiowej, zapinana i regulowana;

= uchwyt (raczka) w gérnej czesci (na przedtuzeniu petli) umozliwiajgca przypiecie
smyczy czy przytrzymanie zwierzaka na spacerze. Nie obejmuje ona tylko szyi jak

smycz oraz obroza, ale rowniez i tutéw zwierzecia [par. 17 pkt.4].

§7
Prawa i obowigzki wtascicieli psa asystujacego/przewodnika
1. Osoba z niepetnosprawnoscig korzystajgca z pomocy psa asystujgcego/przewodnika ma
prawo wstepu na teren placéwki wtacznie z budynkami administracyjnymi i poradniami.
2. Osoby z niepetnosprawnoscia, korzystajgce z pomocy psa przewodnika, nie majg
obowigzku informowac o zaplanowanej wizycie.
3. Pies asystujgcy/przewodnik powinien by¢ wyposazony w uprzaz i mie¢ umieszczony, w
widocznym miejscu na uprzezy, napis ,pies asystujgcy/przewodnik”.
4. Osoba z niepetnosprawnoscig musi posiada¢ certyfikat potwierdzajgcy status psa i
zaswiadczenie o wykonaniu wymaganych szczepient weterynaryjnych.
5. Certyfikat zawiera m.in.:
a) miejsce i date wydania certyfikatu,
b) numeridate wpisu do rejestru prowadzonego przez Petnomocnika Rzgdu ds.
Oséb Niepetnosprawnych,
c) rase, imie oraz date urodzenia psa,
d) imie i nazwisko osoby z niepetnosprawnoscig, ktérej pies asystujgcy bedzie stuzyt,

e) podstawe prawng wydania certyfikatu oraz piecze¢ i podpis podmiotu
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wydajgcego certyfikat [par. 17 pkt.4].
7. Pies nie musi by¢ na smyczy i nosi¢ kaganca.
8. Psa nie mozna dotykac, gtaskac, rozpraszaé - pies jest w pracy.
9. Pracownik powinien i$¢ po drugiej stronie niz pies przewodnik, ktéry idzie z osobg z
niepetnosprawnoscia.
10. Wtasciciel odpowiada za swojego psa i ponosi petng odpowiedzialnos¢ za szkody

wyrzgdzone na terenie placowki.
11. Psie asystujgcy/przewodnik zostaje pod drzwiami, gdy jego wtasciciel jest na/w:

a) Sali do fizjoterapii
b) Gabinecie Laryngologicznym
¢) Gabinecie Okulistycznym
d) Gabinecie Gastroentorologicznym
e) Gabinecie Ortopedycznym
f) Gabinecie Pediatrycznym
g) Gabinecie lekarza rodzinnego

h) Gabinecie lekarza medycyny pracy

i) USG
i) EKG
k) RTG

[) Punkcie pobrai.

W tej sytuacji pracownik prowadzi osobe niewidomg do miejsca wizyty/badania.

§8
Szczegotowe zasady obstugi oséb z niepetnosprawnoscia stuchowg
1. Osoba z niepetnosprawnoscig stuchu moze poinformowac Kormed, poprzez ztozenie
stosownego wniosku w dowolnej formie, np. pocztg tradycyjng, za pomocg e-mail, SMS,

telefonicznie, osobiscie lub z pomocg osoby przybranej, o checi skorzystania ze
KORMED
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Swiadczen ze wskazaniem wybranej metody komunikowania sie (ttumacza PJM, SIM i
SKOGN), co najmniej na 3 dni robocze przed tym zdarzeniem, z wytgczeniem sytuacji
nagtych (zgodnie z art. 12 Ustawy z dnia 19 sierpnia 2011r. o jezyku migowym i innych
srodkach komunikowania sie). Wniosek rozpatruje koordynator dostepnosci w
wyznaczonym terminie i kontaktuje sie za pomocg wybranego srodka komunikacji z
osobg uprawniong w celu potwierdzenia miejsca i terminu wizyty. Wzér wniosku mozna
pobraé ze strony internetowe;j :

http://kormed-lubaczow.pl/wp-

content/uploads/2023/08/Whniosek o tlumacza jezyka migowego.pdf

. Pracownik samodzielnie lub z udziatem ttumacza jezyka migowego (PJM,SIM) po
dostrzezeniu osoby z niepetnosprawnoscig stuchu powinien do niej podejs¢, przedstawic
sie , podac petniong funkcje i zapytac, w czym moze pomac.

. Osoba z niepetnosprawnoscia stuchu moze przyjs¢ do Kormed z ttumaczem jezyka
migowego (PJM lub SJM) lub osobg przybrang (zgodnie z art. 7 i art. 10 Ustawy z dnia 19
sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie) i nie musi

zgtaszad tego faktu.

. Na poczatku pracownik ustala forme komunikacji — czy bedzie to komunikacja poprzez
ttumacza, czy pisemna na kartce lub telefonie. Osoby niedostyszgce lub osoby z gtuchotg
nabytg czesto znajg jezyk Polski w piSmie. Nalezy unika¢ trudnych stéw oraz zdan o
skomplikowanej strukturze gramatycznej.

. Jesli komunikujemy sie w formie pisemnej, nalezy zapewnic osobie z
niepetnosprawnoscig stuchowa mozliwos¢ przekazywania informacji zwrotnej i
zadawania pytan. Moze to by¢ np. kartka i dtugopis, ewentualnie podawanie

telefonu/tabletu lub wysytanie SMS.

. W miejscu, gdzie zainstalowana jest petla indukcyjna komunikacja z osobami
niedostyszgcymi korzystajgcymi z aparatow stuchowych przebiega normalnie. Nalezy

mowié normalnym tonem.

KORMED
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7. Pracownik moze réwniez zosta¢ poproszony przez osobe niedostyszgcg o zawieszenie na
szyi lub trzymanie blisko ust mikrofonu, ktéry umozliwia wyrazniejsze styszenie

komunikatow osobom uzywajgcym systemu FM.

8. W zaleznosci od potrzeb, pracownik udziela osobie z niepetnosprawnoscig stuchu

pomocy w dotarciu do budynku, rejestracji, gabinetu lekarskiego.

9. Jesli pracownik chce wyttumaczy¢ droge dojscia danego miejsca np. gabinetu
lekarskiego, udzielaj informacji precyzyjnie utrzymujac z osobg z niepetnosprawnoscia
stuchu kontakt wzrokowy. Nie wolno odwracac sie do niej plecami i zastaniac ust. Jezeli

pracownik ma zatozong maseczke nalezy sciggnac ja.

10. W momencie, gdy do gabinetu lekarskiego lub na badanie jest kolejka, nalezy
poinformowac osobe z niepetnosprawnoscig stuchu, ktéra do placéwki przyszta bez
ttumacza jezyka migowego (PJM, SIM) lub osoby przybranej, o aktualnej sytuacji (np. o
liczbie oséb oczekujgcych, odprowadzeniu na miejsce oczekiwania i zapewnieniu, ze wraz
z nadejsciem kolejki asystent/pracownik podejdzie do niej i pomoze w dojsciu i w
komunikacji z pracownikiem personelu medycznego).

11. Podmiot zapewnia elektroniczny dostep do dokumentdw, informacji o swojej
dziatalnosci, regulaminach i procedurach zgodnie z wymaganiami okreslonymi w ustawie
z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych (Dz. U. poz. 848). Pracownik informuje osobe z
niepetnosprawnoscig stuchu, iz czes¢ informacji znajdujacej sie na stronach

internetowych i aplikacji mobilnych jest przettumaczona w PJM.

§9
Szczegotowe zasady obstugi oséb z problemami mowy
Nalezy zapewni¢ komfort akustyczny podczas rozmowy z osobg z problemami mowy.
Ciche otoczenie utatwia komunikacje.
Jesli mamy do czynienia z osobg z zaburzeniami mowy (np. po udarze, jgkajaca sie itp.),
nalezy poswiecic takiej osobie petng uwage i z cierpliwoscig dac jej sie wypowiedziec.

Nie nalezy przerywac jej ani koriczyé za nig zdan.

KORMED
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Pracownik moze mie¢ problem ze zrozumieniem wypowiedzi osoby z dysfunkcjg mowy.
W zadnym wypadku nie powinien udawac, ze zrozumiat. W takim przypadku, powinien
uprzejmie poprosié go o powtdrzenie.

Jezeli pomimo préb nadal pracownik nie moze zrozumie¢ danej osoby, nalezy poprosié
ja o0 napisanie na kartce tego, co chce powiedzie¢ lub zaproponowad inny sposdb
utatwienia komunikacji np. korzystanie z smartfonu (komunikatoréw, smséw, notatek,
aplikacji syntezatora mowy).

Dobrg metodg jest powtarzanie co pewien czas informacji, ktére udato sie zebraé (np.
,Czyli rozumiem ze chce Pan zarejestrowac sie na badanie”). W ten sposdb pracownik
daje pacjentowi mozliwos¢ skorygowania ewentualnych btednie odczytanych informacji
lub dopowiedzenia czego$ nowego. Ponadto wyraza dgzenie do rzetelnego i
profesjonalnego zatatwienia sprawy.

Moze sie zdarzy¢ sytuacja, gdzie pacjent przyniesie ze sobg ksigzke komunikacyjng AAC.
Zwykle taka osoba samodzielnie tworzy zdania pokazujgc kolejno obrazki. W sytuacji,
gdy nie bedzie w stanie samodzielnie korzystac z ksigzki komunikacyjnej z powodu
ostabienia koriczyn gérnych to pracownik czyta po kolei i pokazuje obrazki, nastepnie
oczekuje na potwierdzenie. Pracownik odczytuje na glos, zaczynajgc od kategorii. ktore
zawsze widniejg w gérnej czesci strony.

Osoba z problemami mowy, korzystajgca z AAC, moze réwniez wykorzystac telefon lub
tablet z zainstalowang aplikacjg do komunikacji AAC.

Na rejestracji pracownik ma do dyspozycji tablet z zainstalowanym programem do AAC —

Mowik.

§ 10
Szczegotowe zasady obstugi oséb z niepetnosprawnoscig intelektualng
1. Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng bardzo czesto inicjujg kontakt fizyczny.
Jest to dla nich przejaw sympatii, jednak moze powodowa¢ pewien dyskomfort dla

pracownika. Dlatego w takim przypadku, stanowczo - cho¢ grzecznie - nalezy
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przypomnieé, w jakim celu znalazt sie w Przychodni oraz poprosi¢, by nie wykonywat
danych czynnosci.

Nalezy zachowac spokdj i cierpliwos$é. Wizyta oséb z niepetnosprawnoscia
intelektualng, moze powodowac¢ u nich duzy dyskomfort i zaktopotanie. Pracownik
powinien by¢ cierpliwy przy obstudze danej osoby i Swiadomy, ze niektére
zachowania wynikajg z niepetnosprawnosci.

Nie wolno uzywa¢ jezyka dzieciecego. W niektdrych przypadkach, rysy twarzy danej
osoby bedg przypominaty rysy twarzy dziecka. Ma to zwigzek z jego
niepetnosprawnoscia. Nalezy mie¢ na uwadze, ze mamy do czynienia z osobg dorostg,
ktorej nalezy sie szacunek i prawidtowe traktowanie, dlatego nalezy uzywaé
sformutowan np. “Prosze Pani/Pana”.

Nalezy uzywac prostych, zrozumiatych zdan pojedynczych, a dtuzsze wypowiedzi
dzieli¢ na krétsze czesci, a po kazdej z nich upewnic sie, czy rozméweca prawidtowo
zrozumiat komunikat. Nie wolno uzywac pojec abstrakcyjnych lub niedostownych.
Osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng moze ich nie zrozumie¢.

Przy obstudze osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng, pracownik zadaje pytania
kolejno oraz daje odpowiedni czas na odpowiedz. Jesli osobie z niepetnosprawnoscia
intelektualng bedziemy zadawaé duzg liczbe pytan, nie czekajgc na odpowiedz, moze
to powodowad pomytki.

Osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng moze potrzebowac doktadniejszego
wyttumaczenia danej kwestii. Nalezy by¢ cierpliwym i nie wyrazaé zniecierpliwienia
lub zdziwienia dang sytuacja.

Pracownik , aby zobrazowac¢ swojg wypowiedz i doktadniej wyttumaczy¢ dang
kwestie, moze wykorzysta¢ przygotowang informacje w tekscie fatwym do czytania -
ETR.

Moze sie zdarzy¢ sytuacja, gdzie pacjent z niepetnosprawnoscig intelektualng
przyniesie ze sobg ksigzke komunikacyjng AAC. Zwykle taka osoba samodzielnie
tworzy zdania pokazujac kolejno obrazki. W sytuacji, gdy nie bedzie w stanie

samodzielnie korzystaé z ksigzki komunikacyjnej z powodu ostabienia koriczyn
KORMED
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goérnych to pracownik czyta po kolei i pokazuje obrazki, nastepnie oczekuje na
potwierdzenie. Pracownik odczytuje na gtos, zaczynajac od kategorii. ktore zawsze
widniejg w gornej czesci strony.

Osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng, korzystajgca z AAC, moze réwniez

wykorzystac telefon lub tablet z zainstalowang aplikacjg do komunikacji AAC.

10. Pracownik sporzadza krétkg notatke z odbytego spotkania. Osoba z

1.

niepetnosprawnoscia intelektualng moze mieé problem z zapamietaniem szczegétow
z zakonczonej wizyty. Notatka, w ktérej bedg wyszczegdlnione najwazniejsze

informacje, pomoze jej w doktadniejszym zrozumieniu.

§11

Szczegotowe zasady obstugi oséb ze spektrum autyzmu
Jesli pracownik ma takg mozliwosc¢ to nalezy osobe z nadwrazliwoscig sensoryczng
przyja¢ w oddzielnym, cichym pomieszczeniu — rozmowa przy stanowisku obstugi albo
w pokoju, w ktérym ciggle cos sie dzieje (dzwonig telefony, przechodzg ludzie itp.)
moze go rozproszy¢ i odebra¢ mu poczucie bezpieczeistwa; Nadmiar bodZzcéw
dzwiekowych, wzrokowych, wizualnych czy dotykowych moga by¢ wyjatkowo
przyttaczajace dla oséb w spektrum autyzmu,
Dla osoby ze spektrum autyzmu kazde nowe spotkanie, nowe miejsce moze by¢
powodem niepokoju i silnego stresu. Pacjent ten lepiej funkcjonuje w srodowisku,
ktore jest mu znane. W innym moze odczuwacé niepokdj, brak poczucia
bezpieczenstwa, co przejawia sie u niego niekontrolowanymi ruchami, np.: kotysanie
sie, machanie rekami. Nie sg one przejawem agresji, dlatego nie trzeba poswieca¢ im
duzej uwagi. Nalezy dac czas pacjentowi, aby przyzwyczait sie do nowego otoczenia.
Jezeli odruchy u pacjenta nasilajg sie, moze to oznacza¢, ze sytuacja jest dla niego zbyt
trudna. Taka sytuacja jest skutkiem przebodzZcowania (zmystowego, emocjonalnego,
intelektualnego). Moze takze nastgpic zupetnie nieoczekiwanie i ,,bez powodu”. Osoba
ze spektrum autyzmu moze miec bardzo ograniczong albo nie mie¢ zadnej kontroli nad

swoim zachowaniem. Objawami mogg by¢: ptacz, napady paniki, nagte wybiegniecie,
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krzyk, autoagresja, wybuchy ztosci, odciecie od otoczenia, chowanie sie (np. pod
stotem), lezenie w tzw. pozycji embrionalnej, zatykanie uszu. Wazne jest ograniczenie
doptywu bodzcow i zadbanie o bezpieczenstwo (tej osoby, wtasne oraz oséb
postronny). Pracownik powinien wéwczas zapewni¢ pacjentowi ciche miejsce, w
ktérym bedzie mu tatwiej wréci¢ do réwnowagi. Mozna réwniez zapytac osobe
wspierajgcy, czy i w jaki sposéb moglibysmy pomadc. Nalezy méwié spokojnie i powoli.
Nie wolno podnosié gtosu i dotykaé bez pozwolenia.

Osoba ze spektrum autyzmu moze unikaé kontaktu wzrokowego z innymi osobami. Nie
zniechecajmy sie, gdy pacjent, z ktérym rozmawiamy, nie patrzy w oczy.

Pracownik powinien da¢ wiecej czasu na odpowiedz i by¢ cierpliwy, gdy rozméweca nie
odpowiada natychmiast na zadawane pytania. Nawet jesli nie odpowiada na pytanie,
nie nalezy zaktadac, ze nie stucha i nie styszy tego, co sie do niej mowi.

Nalezy uzywac krotkich zwrotow i jasnych, konkretnych sformutowan. Warto podawaé
przyktady. Powinno unikac sie abstrakcyjnych poje¢, ironii, dwuznacznosci, porownan i
metafor.

Osoba ze spektrum autyzmu lubi znaé plan dziatania i wiedzie¢, co sie wydarzy. Dlatego
w miare pracownik powinien zadba¢ o to, aby przedstawi¢ pacjentowi kolejnos¢
zdarzen, zwtaszcza w sytuacji planowanych zabiegéw medycznych. Nalezy
odpowiedzie¢ mu jakie sytuacje bedg miaty miejsce i przedstawi¢ harmonogram

dziatan.

§12

Szczegotowe zasady obstugi oséb w kryzysach zdrowia psychicznego oraz z zaburzeniami

psychicznymi

1. Najczesciej pracownik nie bedzie wiedziat, ze ma do czynienia z osoba z zaburzeniami

psychicznymi, gdyz obecnie istniejg skuteczne sposoby leczenia i ograniczania
nastepstw schorzen psychiczny.
Moze sie zdarzyé, ze osoba w kryzysie zdrowia psychicznego oraz z zaburzeniami

psychicznymi zachowuje sie w sposdb budzgcy zaktopotanie. Jesli podczas rejestracji
KORMED
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w placéwece lub wizyty lekarskiej pojawig sie niezrozumiate zachowania, np.
nielogiczne wypowiedzi, ospato$¢ lub pobudzenie zaréwno w stowach, jak i gestach,
nalezy zareagowad spokojnie i ze zrozumieniem.

W obstudze oséb w kryzysie zdrowia psychicznego oraz z zaburzeniami psychicznymi ,
nalezy ograniczy¢ do minimum obecnos¢ innych ludzi, ktérzy nie sg zwigzani z
zatatwieniem danej sprawy. Pacjent powinien czuc sie zrelaksowany oraz nie czué
niepotrzebnego napiecia.

Podczas rejestracji czy wizyty lekarskiej sprobuj ograniczy¢ niepokéj towarzyszacy
tym spotkaniom. Jesli pacjent ma trudnosci w kontakcie lub podczas wypetnienia
niezbednej dokumentacji czy zapytac, czy potrzebuje wsparcia i udziel go w miare
mozliwosci.

Pracownik powinien okazac takiej osobie duzg dawke cierpliwosci i zrozumienia.
Jednak podczas rozmowy staraj sie przekierowac uwage na problem, z ktérym
pacjent przyszedt do placéwki.

Wizyta w placdwce medycznej moze byé zrédtem stresu dla osoby w kryzysie zdrowia
psychicznego z powodu nowego miejsca, obcych osdb czy koniecznosci interakcji
spotecznych. Jest to niekomfortowa sytuacja, ktéra prawdopodobnie wptynie na jego
zdolnos¢ funkcjonowania, zachowanie i emocje. Moze sie to przejawiaé ptaczliwoscia,
nieuzasadnionymi wybuchami ztosci lub poczuciem dezorientacji.

Pracownik powinien zachowa¢ pozytywne nastawienie do klienta od poczatku do
korica trwania obstugi. Wazne jest, by dana osoba czuta, ze jest w stanie korzystnie
rozwigzac¢ dang sytuacje.

W sytuacji kryzysowej, pracownik powinien przede wszystkim zachowad spokdj oraz
zapytaé, w jaki sposdb moze pomdéc, by sprawnie rozwigza¢ problem. Nalezy
wowczas pamietaé, ze osoby z zaburzeniami psychicznymi nie stanowig zagrozenia
dla innych, a przejawy agresji zdarzajg sie niezmiernie rzadko i tylko w przypadku

szczegblnych rodzajéw schorzen.

W sytuacjach agresji pracownik powinien zachowa¢ spokdj i opanowanie. Dziatania

zblizone do zachowan osoby agresywnej (autorytarny ton, podniesiony gtos),
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wzmagaja i przedtuzajg konflikt. Warto postarac sie zrozumiec¢ argumenty i emocje
drugiej strony i pozwoli¢ wypowiedziec sie, nie przerywajac. Wazne jest, zeby okresli¢
granice, na ktorych przekroczenie sie nie zgadzasz, np. podniesiony gtos, uzywanie
wulgaryzméw, niezachowanie dystansu fizycznego itp. Jesli osoba sie nie uspokoi

mozna dopusci¢ mozliwosé przeniesienia rozmowy na inny termin [par. 17 pkt.6].

§13
Szczegotowe zasady obstugi oséb starszych

Pracownik po dostrzezeniu osoby starszej powinien do niej podejs¢, przedstawic sie,
podad petniong funkcje i zapytaé, w czym moze poméc.
W zaleznosci od potrzeb pracownik pomaga w dotarciu do budynku.
Nalezy zapewni¢ miejsce do siedzenia, jezeli takiego nie ma - dostawi¢ dodatkowe
krzesto.
Jezeli jest taka potrzeba, pomdc we wstawaniu i siadaniu, przepusci¢ w drzwiach,
pomac wchodzi¢ po schodach, doprowadzi¢ do miejsca , do ktérego udajg sie.
Nalezy okazac cierpliwos¢ i da¢ czas na spokojne przekazanie informacji przez
pacjenta.
Jezeli osoba starsza ma problem z poruszaniem, nalezy zapewni¢ woézek, ktérym
bedzie mozna jg przewiez¢.
Jezeli jest taka potrzeba, pracownik pomaga w odczytaniu informacji na tablicach,
dokumentdéw, pomaga w podpisywaniu (wskazuje odpowiednie miejsce do podpisu)
oraz pomaga w wypetnieniu dokumentéw.
W zaleznos$ci od potrzeb, pracownik pomaga w rozbieraniu i ubieraniu sie.
Jezeli osoba ma problem ze stuchem, méwi¢ do niej gtosno i wyraznie, ewentualnie

powtarzajgc niektdre zwroty.

10. Pracownik pomaga w opuszczeniu budynku.
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§14
Szczegotowe zasady obstugi kobiet w cigzy i 0s6b z matymi dzie¢mi w tym z wézkami
dzieciecymi.

1. Pracownik po dostrzezeniu kobiety w cigzy lub osoby z matymi dzie¢mi powinien do niej
podejs¢, przedstawié sie , podaé petniong funkcje i zapytaé, w czym moze pomaéc.

2. W zaleznosci od potrzeb pracownik pomaga w dotarciu do budynku.

3. Nalezy zadbac o to, zeby kobieta w cigzy lub z matym dzieckiem miata mozliwos¢
znalezienia miejsca do odpoczynku, mogta swobodnie usigs$é. jezeli takiego nie ma -
dostawi¢ dodatkowe krzesto.

4. Jezelijest taka potrzeba, pomdc we wstawaniu i siadaniu, przepuscié¢ w drzwiach, poméc
wchodzi¢ po schodach, doprowadzi¢ do miejsca, do ktérego udajg sie.

5. Jezeli kobieta w cigzy ma problem z poruszaniem, nalezy zapewnié wdzek, ktérym
bedzie mozna jg przewiezé.

6. Kobieta w cigzy ma prawo zostac przyjeta poza kolejnoscia.

7. Osoby z dzieémi, mogg wymagac zapewnienia dodatkowych udogodnien. Dlatego jezeli
matka musi nakarmic¢ dziecko, nalezy zapewnié ustronne miejsce przeznaczone do tego

celu . W tym celu mozna wykorzysta¢ wolny gabinet z kozetka lub gabinet potoznej.

§15
Obstuga osdb z innymi niepetnosprawnosciami

1. Pracownik moze spotkaé pacjenta, ktéry wykonuje rézne mimowolne, krétkotrwate
ruchy (tzw. tiki) lub wypowiada w sposob niekontrolowany jakies tresci (w niektérych
przypadkach wulgaryzmy). Tiki sg niezalezne od woli osoby i mogg towarzyszy¢ np.
dzieciecemu porazeniu mézgowemu, chorobie Parkinsona, chorobie Huntingtona,
zespotowi Tourette’a. W przypadku wystepowania tikdw u pacjenta, nalezy spokojnie
prowadzi¢ proces obstugi. Jesli wystgpig niekontrolowane zachowania werbalne, nalezy
spokojnie zaczeka¢ az ming i wéwczas kontynuowac rozmowe [par. 17 pkt.5].

2. W Przychodni moze rowniez pojawié sie osoba o nietypowym wygladzie, np. z

widocznymi bliznami, guzami lub deformacjami ciata. Pracownik powinien wykazac sie
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taktem i potraktowac jg w uprzejmy sposdb. Nie wolno ani przygladac sie szczegdlnie tej

osobie, ani tez ignorowac jej, uciekac od niej wzrokiem.

§16
Obstuga oséb doswiadczajgcych trudnosci w osobistym kontakcie
Osoby doswiadczajgce trudnosci z osobistym przybyciem do siedziby Kormed moga
zatatwic sprawy za posrednictwem nastepujgcych srodkéw komunikacji:
1) telefonicznie na numer 16 632 03 10,
2) SMS na numer 502 761 724,

3) pocztg elektroniczng na adres: rejestracia@kormed-lubaczow.pl ,

4) listownie, pocztg tradycyjng na adres: ul. Tadeusza Kosciuszki 141/7, 37-600 Lubaczéw.

§17
Dokumenty przywotane oraz zrédta

1. Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami (Dz. U. 2019 r. poz. 1696).

2. Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach
komunikowania sie (Dz.U. 2011 nr 209 poz. 1243).

3. ,Praktyczny poradnik savoir — vivre wobec oséb niepetnosprawnych”, Judy Cohen,
United Spinal Association.

4. ,Pies asystujgcy — co mowig przepisy” , Ewa Szymczuk, Niepelnosprawni.pl.

5. ,Dobre praktyki w obstudze klientéw z niepetnosprawnosciami” , Fundacja Integralia.

6. ,Postepowanie oraz wsparcie w sytuacji kryzysu psychicznego” Uniwersytet
Wroctawski.

7. Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i

aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (Dz. U. poz. 848).
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§18
Postanowienia kornicowe

Kazdy pracownik Kormed, niezaleznie od niniejszej procedury, majac na uwadze zapisy
Konwencji ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych ma obowigzek okazania wszelkiej
pomocy osobie ze szczegdlnymi potrzebami.

@

O

Procedure wykonali : Rafat Pawtowski, Arkadiusz Warchat. Fundacja Brak Barier
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