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MODEL REALIZACJI USLUG PUBLICZNYCH DLA OSOB Z TRUDNOSCIAMI
W KOMUNIKOWANIU SIE

(o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sig)

Wypracowany w ramach projektu ,Elementarz AAC - urzad przyjazny osobom
z trudnosciami w komunikowaniu sie”, realizowany ze srodkéw Unii europejskiej,
w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdéj, poddziatanie 4.3.

Wdrazanie Modelu realizcji ustug publicznych dla oséb z trudnosciami w komunikowaniu
sie (o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie) jest warunkiem skutecznego
realizowania prawa kazdego cztowieka do komunikowania sie, a co za tym idzie wtgczania
0sOb o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie we wszystkie nurty zycia spotecznego
obywateli RP. Jest zgodne z trescig podstawowych aktéw prawnych regulujgcych rodzaje
wsparcia 0séb z réznymi niepetnosprawnosciami w Polsce oraz priorytetem Rzgdowego
Programu Dostepnosc Plus.

Celem Modelu jest usprawnienie komunikacji miedzy pracownikami urzedéw i jednostek
samorzgdu terytorialnego z klientami o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie.

W celu wdrozenia modelu nalezy podjaé nastepujace dziatania:

» Okresli¢ podstawe prawng wprowadzania Modelu w danej jednostce oraz
przyjac to rozwigzanie w drodze rozwigzan administracyjnych. Wprowadzenie
standardow komunikowania sie z osobami o ztozonych potrzebach w tym
zakresie, w szczegolnosci dotyczgcych wspomagajgcych i alternatywnych metod
komunikowania sie (tzw. AAC), moze odby¢ sie na podstawie:

— regulaminu organizacyjnego danej jednostki organizacyjnej,
— zarzadzenia kierownika jednostki organizacyjnej, nie bedgcego regulaminem,
— uchwatg organu kolegialnego.

Zatgcznikiem do zarzgdzenia lub uchwaty mogg by¢ standardy wskazane w modelu.

* Przygotowaé personel zatrudniony w placéwkach ustug publicznych i obstugi
mieszkancow do kontaktu z osobami o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie
poprzez ich udziat w szkoleniach, ktdre obejmujg informacje m.in. na temat:

— regulacji prawnych zwigzanych z AAC,
— rodzajéw i metod komunikacji wspomagajgce;j i alternatywnej,
— pomocy wspierajgcych komunikowanie sie,



0so6b, ktore sg uzytkownikami AAC,

zasad i sposobow komunikowania sie z osobami o ztozonych potrzebach

w komunikowaniu sie,

— wykorzystania tekstow tatwych do czytania i zrozumienia oraz sposobdéw ich
tworzenia,

— adaptacji tekstow do jezyka prostego,

— podstaw wyboru strategii komunikaciji, zwtaszcza w przypadku, gdy osoba

0 ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie nie posiada przy sobie zadnych

pomocy do rozmowy.

Wskazane bytoby zapewnienie pracownikom jednostek warsztatow z udziatem np.
uzytkownikéw AAC, by mogli w praktyce przeéwiczy¢ sprawng komunikacje z pomocg
AAC.

W szkoleniu powinny wzig¢ udziat przede wszystkim osoby odpowiedzialne za wdrozenie
Modelu w danej jednostce oraz osoby wskazane do obstugi klientéw o ztozonych
potrzebach w komunikowaniu sie. Docelowo wszystkie osoby zatrudnione w danej
placowce powinny mie¢ podstawowg wiedze na temat kontaktow z osobami z problemami
w komunikowaniu sie.

» Uwzgledni¢ w organizacji pracy oséb obstugujgcych osoby o ztozonych potrzebach
w komunikowaniu sie wydtuzony czas obstugi tych klientow.

» Przygotowac¢ infrastrukture przyjazng i dostepng dla os6b z niepetnosprawnosciami,
w tym ruchowg (gdyz problemy w komunikowaniu sie towarzyszg czesto innym
niepetnosprawnosciom), bez barier architektonicznych i ze sprzetem pozwalajgcym
osobom o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie na sprawne korzystanie
z pomocy stuzgcych porozumiewaniu sie np. stét lub blat, na ktérym mozna
potozyé pomoce do komunikowania sie. W przypadku miejsc z kasami, nalezy
pamieta¢ o umieszczeniu ,,okienek” na wysokosci, ktéra umozliwi osobom
Z niepetnosprawnos$cig kontakt wzrokowy z personelem.

* Przygotowac sie do mozliwosci Swiadczenia ustug online, co pocigga za sobg dostep
do dobrego tgcza internetowego oraz sprzetu umozliwiajgcego przeprowadzenie
wideorozmowy z uzytkownikami AAC.

* Przygotowaé podstawowe pomoce wspierajgce komunikacje np. tablice literowe
oraz tablice tematyczne obejmujgce stownictwo zwigzane z dostepnymi w danej
jednostce ustugami na wypadek obstugi osob, ktére nie posiadajg wtasnych narzedzi
lub pomocy komunikacyjnych.

» Wskazaé osobe odpowiedzialng w podmiocie za koordynacje wdrozenia modelu
realizacji ustug publicznych dla os6b o ztozonych potrzebach w komunikowaniu
sie, w tym uzytkownikow AAC. Bedzie on jednym z lideréw AAC i innych metod



komunikowania sie w jednostce organizacyjnej. Liderem takim moze by¢ — o ile go
powotano — koordynator do spraw dostepnosci lub petnomocnik do spraw osob
Z niepetnosprawnosciami albo inny przeszkolony w zakresie modelu pracownik
jednostki organizacyjne;j.

» Opublikowa¢ informacje o tym, iz dana placéwka przygotowana jest do obstugi
klientow o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie. Powinny one znalez¢
sie na stronie internetowej podmiotu i BIP, takze w tekscie tatwym do czytania
i zrozumienia wraz z kontaktem do osoby, ktéra mogtaby udzieli¢ informaciji
o zakresie oferowanego wsparcia.

* W miare mozliwosci, nalezy umozliwi¢ pracownikom staty dostep do szkolen
aktualizujgcych ich wiedze na temat obstugi klientdw o ztozonych potrzebach
w komunikowaniu sie (zwtaszcza w zwigzku z pojawiajgcymi sie nowymi
rozwigzaniami dotyczgcymi uzywania przez nich wysokiej technologii) i superwiz;ji
dla pracownikow, ktérzy stale i regularnie swiadczg ustugi dla tej grupy osob,
w szczegolnosci dla uzytkownikow AAC.

W celu zwiekszenia kregu odbiorcow standardu komunikowania sie z osobami

o ztozonych potrzebach w komunikowaniu sie, zatgcznikiem do niniejszych rekomendacji
i instrukciji jest tres¢ Modelu realizacji ustug publicznych dla oséb o ztozonych potrzebach
w komunikowaniu sie zaadaptowana do jezyka prostego.
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