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— W Polsce zyja ponad 3 miliony oséb posiadajacych orzeczenie o niepetnosprawnosci.
Poprawiajaca sig dostepnos¢ przestrzeni uzytkowej, wdrazanie przyjaznych rozwigzan
technologicznych i wzrastajgca dojrzatos¢ spoteczeristwa, przejawiajgca sie otwartoscig
postaw wobec 0sdb z niepetnosprawnoscia, sprawia, ze coraz czesciej stajg sie oni
klientami réznych firm i instytucii.

— W odpowiedzi powstat poradnik dobrych praktyk w obstudze klientéw z
niepetnosprawnoscia, bedacy kontynuacjq realizowanych przez Fundacje Integralia
warsztatéw ,Zmieri Perspektywe”. Poradnik bazuje na dowiadczeniach
i rekomendacjach wypracowanych przez pracownikéw Fundacji Integralia oraz
Grupy ERGO Hestia, ktdrych wspéine dziatania ukierunkowane sa na poprawe
sytuacji spotecznej oséb z niepetnosprawnoécia.
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Komunikacja
| procedury
w obstudze klienta

— Najwazniejszg zasadg w obstudze klienta z niepetnosprawnoscig jest traktowanie

osoby z niepetnosprawnoscia jak kazdego innego klienta. Niepetnosprawnosé nie jest
najwazniejszg cechg osoby, moze oznaczac jedynie troche odmienny od standardowego
sposéb funkcjonowania, spowodowany stanem zdrowia. Nalezy unikaé otaczania
klienta z niepetnosprawnoscig nadmierng, nienaturalng opieka, a w przypadku
wystgpienia problematycznego zachowania klienta z niepetnosprawnoscig stosowac
zasady postgpowania, obowigzujgce w komunikacji z trudnym klientem.

Klient z niepetnosprawnoscia, nawet jesli odwiedza punkt obstugi w towarzystwie
asystenta, przewodnika lub innej osoby, powinien zawsze by¢ w centrum uwagi osoby
obstugujgcej, ktéra powinna zwracaé sie bezposrednio do niego ze wszystkimi
informacjami. Osoby towarzyszace nalezy traktowac jako wsparcie w poruszaniu sie,
komunikacji lub po prostu towarzystwo, ale to klient z niepetnosprawnoscia, jak kazdy
inny klient, korzysta z ustugi i podejmuje decyzje.

W przypadku kazdego klienta z niepetnosprawnoscig pracownik nie powinien bac

sie zapytac, czy i w jaki sposéb moze mu poméc. Jesli klient bedzie chciat skorzystac
z jakiejs formy wsparcia, to wyjasni, na czym pomoc powinna polega¢. Jesli nie, to po
prostu odmaéwi. Pracownik moze nie miec przeciez szczegdtowej wiedzy na temat danej
niepetnosprawnosci lub wymaganych form pomocy. Natomiast powinien wykazaé

sig naturalng, otwartg, przyjazng postawa, dzieki ktérej w dialogu z klientem uzgodni
sposob postepowania. Nietaktem bytoby natomiast dopytywanie bez powodu o stan
zdrowia lub przyczyny niepetnosprawnosci albo tez udawanie, ze nie dostrzega sie
niepetnosprawnosci. Rozmowy na ten temat nalezy dostosowaé do otwartosci klientai
potrzeb wynikajacych z sytuacji.

Rozmawiajgc z klientem lub o kliencie z niepetnosprawnoscig, pracownik nie

powinien uzywac okreslen: kaleka, inwalida, uposledzony. Sg one przestarzate

i obecnie nacechowane negatywnym znaczeniem, a przez to obrazliwe dla oséb

z niepetnosprawnoscia. Mimo ze niektdre z nich zachowaty sie jeszcze czeéciowo

w nomenklaturze urzedowej czy medycznej, to nie nalezy ich stosowac na co dzien.

Za odpowiednie uznaje sie okreslenia takie jak: osoba z niepetnosprawnoécig (uzywane
chetniej niz osoba niepetnosprawna, poniewaz nie definiuje danej osoby, a wskazuje
niepetnosprawnosc jako jeden z jej atrybutéw), osoba z ograniczeniem sprawnosci,
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osoba z orzeczeniem o niepetnosprawnoéci lub okreélenia wskazujgce konkretne
niepetnosprawnosci czy sposéb funkcjonowania, np. osoba niewidoma, osoba

Z niepetnosprawnoécia ruchowa, osoba poruszajgca sie na wézku, osoba niskiego
wzrostu itp.

— Kazdg osobg z niepetnosprawnoscig nalezy traktowaé indywidualnie, poniewaz jak

kazdy cztowiek posiada unikatowy zbiér cech i okreslony repertuar zachowan, a dana
niepetnosprawnosc jest tylko jedna, wcale nie najwazniejsza cecha danej osoby.

Nie definiuje ona charakteru cztowieka, a jedynie odnosi sie do pewnych ograniczeh

w codziennym Zzyciu spowodowanych konkretng dysfunkcjg. Osoby z niepetnosprawnoscia
to grupa szczegolnie narazona na dyskryminacje i stereotypowe postrzeganie. Dlatego
swiadome, indywidualne podejécie jest tu bardzo istotne.

— Ponizej prezentujemy zasady, ktére pomogg zrozumie¢ oraz dostosowac komunikacjei

procedure obstugi klienta do specyficznych potrzeb klientéw z réznymi rodzajami
niepetnosprawnosci.

ZAPAMIETAJ

-

— Traktuj osobe z niepetnosprawnoscia jak kazdego innego klienta

— Zawsze zwracaj sie bezposrednio do osoby z niepetnosprawnoscia,
a nie osoby towarzyszacej

— Nie boj sie pytac, czy i jak mozesz poméc
— Nie uzywaj okreslen: inwalida, kaleka, uposledzony

— Traktuj indywidualnie, unikaj stereotypéw
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— Grupe o0sdb z dysfunkcjami wzroku stanowig osoby: niewidome, ociemniate,
stabowidzgce oraz osoby z chorobami oczu, moggcymi powodowac dyskomfort, ale nie
majgcymi wptywu na jakos¢ widzenia.

— Osoby niewidome to takie, ktére nie widzg od urodzenia. Majg one rzeczywiste
wyobrazenie tylko o tych elementach otoczenia, ktére mogg zbadac poprzez
bezposredni dotyk. Pojecia zwigzane z barwami, przestrzenig, perspektywa itp. s dla
nich pojeciami abstrakcyjnymi. Jednak uzywaja ich i rozumiejg je — nie dzieki wtasnemu
doswiadczeniu, ale poprzez nauke ich znaczenia.

— Osoby ociemniate to osoby, ktére utracity wzrok w ciggu swojego zycia — wskutek
choréb lub wypadkéw. Miaty one szanse zapoznac sie ze znaczeniem poje¢ dotyczacych
koloréw czy przestrzeni, gdy jeszcze widziaty.

— Osoby niewidzgce (niewidome i ociemniate), niezaleznie od czasu i stopnia utraty
wzroku, dla ujednolicenia czesto nazywa sie osobami niewidomymi. Tylko niewielka ich
czes¢ nie widzi catkowicie. Wiekszos¢ z nich ma poczucie $wiatta lub posiada resztki
wzroku, ktére wykorzystuje w codziennym funkcjonowaniu. Charakteryzuje je natomiast
to, ze nie odczytujg pisma czarnodrukowego, a na co dzien poruszajg sie przy pomocy
biatej laski, psa przewodnika lub korzystajac ze wsparcia osoby asystujgcej. Warto
podkresli¢, ze nie wszystkie osoby niewidome znajg i postugujg sie pismem brajla. Coraz
czesciej korzystajq z zapisow tekstu w wersji audio.

— Osoby stabowidzace to osoby, ktére pomimo znacznego uszkodzenia narzadu wzroku,
mogq sie nim postugiwac, natrafiajac jednak na specyficzne trudnosci i ograniczenia.
Grupa o0s6b stabowidzacych jest bardzo zréznicowana pod katem sposobu
funkcjonowania, mozliwosci i ograniczer zmystu wzroku. Zalezg one od rodzaju oraz
nasilenia schorzenia narzadu wzroku. Nastepstwami dysfunkcji wzroku mogg by¢ np.
obnizona ostros¢ widzenia, ubytki w polu widzenia, zmieniona wrazliwos$¢ na $wiatto
i odblaski, trudnosci z adaptacjg do zmian oswietlenia, zaburzenie widzenia barw,
zaburzenie widzenia przestrzennego i spostrzegania gtebi — oceny odlegtosci i wysokosci
obiektéw, podwdjne widzenie, znieksztatcenie obrazu, zmienno$é widzenia w zaleznosc
od pory dnia, zmeczenie czy bol. Ze wzgledu na tak duze zréznicowanie probleméw ze
wzrokiem osoby stabowidzace moga zachowywac sie w sposdb nieoczekiwany dla
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postronnego obserwatora. W jednej sytuacji widza i funkcjonujg jak osoby widzace,

a w innej ich widzenie jest zupetnie nieuzyteczne i niewystarczajgce. Czasem mozna
zatem rozpoznac osoby stabowidzgce np. po ,kaczym chodzie”, patrzeniu ,z ukosa”,
»Spode tha” lub zadzieraniu nosa, po braku kontaktu wzrokowego lub kontakcie
przerywanym, zbyt bliskim przysuwaniu sie do rozméwcy albo odsuwaniu od niego.
Takie zachowania sa sposobem na poszukiwanie jak najlepszego ustawienia widzianego
przez siebie obrazu. Osoby stabowidzace mogg réwniez nosi¢ ciemne okulary,
wykorzystywac rézne pomoce optyczne (np. lupy, monokulary czy powiekszalniki
elektroniczne), a takze poruszac sie przy pomocy biatej laski, psa przewodnika lub ze
wsparciem osoby asystujgcej.

z niepetnosprawnoscia ruchowa), zgodnie z obowiazujacym prawem, moze wejsi¢
do wszystkich miejsc uzytecznosci publicznej (ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r.

o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych,
Dz.U.2011.127.721 z pézniejszymi zmianami). Ze wzgledu na petniong funkcje (pies
przewodnik, pies asystent) jest zwolniony z obowigzku noszenia kaganca i smyczy.
Musi by¢ jednak wyposazony w specjalng uprzaz, posiadaé certyfikat poswiadczajacy
jego status oraz aktualne zadwiadczenie wystawione przez lekarza weterynarii

0 wymaganych szczepieniach. W razie wyrzadzenia szkody przez psa asystujgcego
osoba z niepetnosprawnoscig ponosi za nig odpowiedzialnoéé.

@ — Pies asystujacy osoby niewidomej lub stabowidzacej (ale réwniez osoby




Strona 8 z 31 [ Klienci z dysfunkcjami wzroku

Formy grzecznosciowe

— Komunikujgc sie z osobg niewidomg, mozna swobodnie uzywac standardowych
zwrotow odnoszacych sie do zmystu wzroku, np. ,prosze zobaczy¢”, ,,do widzenia”,
»do zobaczenia”, Osoby niewidome postugujg sie tymi samymi sformutowaniami,
co osoby widzgce, a ponadto réwniez ,patrzg i ogladajg” — chociaz w inny sposdb.

— Chcac uscisnac dton osoby niewidomej, pracownik nie powinien chwytaé reki klienta,
jesli on sam nie wyciggnat jej jeszcze w gescie powitania lub pozegnania. Moze
natomiast poinformowac jg o zamiarze wykonania takiego gestu, méwigc np. ,podaje
Panu reke”, ,$ciskam dtol”. Zazwyczaj jednak to osoby z dysfunkcjg wzroku jako
pierwsze inicjujg tego rodzaju kontakt.

Udzielanie informacgji

— W przypadku klientéw z dysfunkcjami wzroku wazne jest udzielanie im precyzyijnych
informacji, dzieki ktérym beda mogli zobrazowac sobie sytuacje, w ktérej sie znajduja
— dostepng dla innych klientéw na podstawie tego, co widzg. Zapewnia im to poczucie
komfortu, bezpieczenstwa oraz umozliwia zdecydowanie o kolejnych dziataniach.

— Po dostrzezeniu wejscia klienta z zaburzeniami wzroku do placéwki, pracownik powinien
podejsc do niego, przedstawic sie z imienia, nazwiska oraz petnionej funkcji i zapytac,
w czym moze poméc. Wazne, aby nie podchodzic¢ i nie zagadywac klienta od tytu,
poniewaz obracajgc sie w kierunku rozméwcy, moze on straci¢ orientacje w przestrzeni,
w ktorej sie znajduje. Po ustaleniu rodzaju sprawy, ktdrg chce zatatwié klient, nalezy
poinformowac go o aktualnej sytuacji w placowce i/lub kolejnych dziataniach (np.
o liczbie 0séb oczekujacych, odprowadzeniu na miejsce oczekiwania i zapewnieniu, ze
wraz z nadejsciem kolejki klienta pracownik podejdzie do niego i pomoze w dojéciu do
stanowiska).

— Podczas rozmowy z klientem z dysfunkcjg wzroku pracownik punktu obstugi powinien
pamigtac, ze stosowanie jezyka niewerbalnego, np. potakiwanie gtowa, moze nie zostaé
przez klienta odczytane. Zamiast tego nalezy stosowaé rézne potwierdzenia glosowe,
np. uzywac stowa ,rozumiem” jako potwierdzenie, ze osoba obstugujgca aktywnie
stucha klienta. Powinna ona réwniez na biezaco informowac klienta o wykonywanych
czynnosciach, np. o przegladaniu dokumentéw, szukaniu informacji w komputerze,
wykonywaniu telefonu czy odejsciu od stanowiska w celu skserowania dokumentdéw.
Brak mozliwosci obserwacji tych czynnosci moze by¢ zrédtem nieporozumienia miedzy
stronami lub duzego dyskomfortu niewidzacego klienta, ktdry nie bedzie wiedziat, co sie
obecnie dzieje.

— Nalezy pamigtac, aby wazne informacje dotyczace godzin pracy czy przerw w pracy
punktu obstugi znajdowaty sie rowniez na stronie internetowej. Umieszczana
w niestandardowych sytuacjach (np. przerwa spowodowana remontem punktu)
kartka na drzwiach nie umozliwia wyjasnienia przyczyn i terminu przerwy osobom
z dysfunkcjami wzroku.
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Asystowanie osobie z dysfunkcjg wzroku

— W razie udzielania klientowi pomocy w dojsciu do stanowiska nalezy zapytac, jak
mozna poméc, gdyz kazda osoba moze mie¢ swoje preferencje, w zaleznoéci od rodzajui
nasilenia dysfunkcji wzroku oraz uzywanego sprzetu.

— W przypadku klientéw poruszajacych sig przy pomocy biatej laski pracownik moze
zaproponowac chwycenie sig przez klienta jego tokcia, stajac sie w ten Sposob
przewodnikiem. Nalezy pamigtac, ze to przewodnik idzie przodem, gdyz zabezpiecza
i ostrzega osobg niewidoma lub stabowidzaca przed ewentualnymi przeszkodami.
Jednoczesnie osoba ta, odczytujgc ruch ciata przewodnika, bedzie w stanie sie do
niego dostosowac i za nim poruszaé. W razie potrzeby przewodnik powinien dodatkowo
precyzyjnie poinformowac o zblizajacych sie przeszkodach (np. ,schody w gore”; samo
stowo ,uwaga” nie nakresli klientowi obrazu przeszkody, a tym samym nie wywota
odpowiedniej reakcji z jego strony).

— W przypadku osoby poruszajgcej sie przy pomocy psa przewodnika wazne jest
naprowadzanie jej przez pracownika gtosem (np. w mojg strone), zwrotami
kierunkowymi (np. w prawo, w lewo, prosto) lub odnoszac sie do tarczy wskazowek
zegara (np. na trzeciej). Uzywanie sformutowar typu ,tu” lub ,tam” nie naprowadzi
niewidomego klienta do celu. Nalezy rowniez pamieta¢ o tym, aby nie zwracaé sie
do psa i nie wotac go, gdyz to osoba niewidoma wydaje mu odpowiednie komendy.
Pies jest w tym czasie w pracy, wiec nie nalezy mu réwniez przeszkadzac poprzez
gtaskanie, zaczepianie, nawigzywanie kontaktu wzrokowego. Moze to rozproszyc psa,
a w konsekwencji sprowadzi¢ niebezpieczerstwo na osobe korzystajacy z jego ustug.

— Natomiast nakierowujgc w dojsciu do stanowiska osobe stabowidzaca, poruszajaca
sig samodzielnie, najlepiej jest is¢ przed nia, umozliwiajac w ten sposéb $ledzenie
konturdw sylwetki.

— Wskazujac miejsce siedzgce osobie niewidomej, nalezy potozy¢ jej dton na siedzeniu
lub oparciu krzesta. Gdy juz je zlokalizuje, to reszte czynnosci wykona samodzielnie.

— Nie nalezy bez pozwolenia klienta dotyka¢ czy przestawia¢ uzywanego przez niego
sprzetu (np. laski, uprzezy psa przewodnika, lupy). Przynalezy on do sfery osobistej
klienta, a ponadto daje mu poczucie samodzielnosci i niezaleznoéci.
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Dokumentacja

w formie papierowej lub trudnosci w zapoznaniu sie z nimi, zgodnie z prawem mogg je
samodzielnie podpisac (zmiany dokonane w 2010 r. w przepisach Kodeksu cywilnego
zniosty wymaog formy aktu notarialnego dla o$wiadczen woli sktadanych przez osoby
niemogace czytac). Pracownik nie moze zatem stawia¢ dodatkowych wymogow
przy sktadaniu podpisu przez klienta z dysfunkcja wzroku. Ma natomiast obowigzek
umozliwienia klientowi zapoznania sie z trescig dokumentéw, co moze sie odby¢

na kilka sposobow.

@ — Osoby z dysfunkcjami wzroku, mimo braku mozliwosci przeczytania dokumentdw

— Po pierwsze moze zaproponowac przeczytanie dokumentdw na gtos. Powinno sie to
odby¢ przy braku oséb postronnych, na ktérych obecnos¢ klient nie wyraza zgody.
Pracownik musi wowczas pamietac, ze jest zobowigzany do odczytania petnej tresci
dokumentéw, nie moze pomijac zadnej ich czesci, uznajac ja np. za mniej istotna.

— Moze réwniez wskazac klientowi opcje obecnosci osoby zaufanej, ktéra zapozna go
z trescig dokumentdw.

— Innym rozwigzaniem jest udostepnienie klientowi dokumentéw w wersji elektronicznej,
poniewaz osoby niewidome i stabowidzace korzystaja z programéw udzwiekawiajgcych
(czytnikéw ekranu) umozliwiajgcych odczyt dokumentdéw elektronicznych. Programy te
nie odczytujg dokumentéw w formie obrazu. Dlatego powinny by¢ one przygotowane
w pliku tekstowym. Dokumenty mozna wystac, po uzyskaniu uprzedniej zgody klienta na
taki sposéb komunikacji, na jego adres e-mail, aby mégt zapoznac sie z nimi przy uzyciu
wtasnego komputera lub telefonu.

— Klient mégtby przeczytac je réwniez przy stanowisku komputerowym przeznaczonym
dla klientdw w punkcie obstugi, jesli takie zostato przewidziane. Aby stanowisko
takie byto dostepne dla osob niewidomych i stabowidzacych, warto na komputerze
zainstalowac¢ program udzwiekawiajgcy. Utatwieniem dla oséb stabowidzacych moze
by¢ rowniez mozliwo$¢ powiekszania i zmiany kontrastu tekstu. Personel powinien
znac takie funkcje programow i wtgczac je w przypadku potrzeby ze strony klienta
stabowidzacego.

— Klient z dysfunkcjg wzroku zazwyczaj ma trudnos¢ w znalezieniu miejsca na podpis.
Warto posiada¢ na wyposazeniu punktu obstugi ramke do sktadania podpisu
(dopasowang do rozmiaru miejsca pozostawionego na podpis w dokumentach
uzywanych w punkcie), ktérg pracownik umiesci w miejscu przeznaczonym na podpis.
Klient moze woéwczas samodzielnie zblizy¢ reke do miejsca ztozenia podpisu lub, jeéli
wyrazi takg wole, zosta¢ naprowadzony przez pracownika. W razie braku ramki mozna
zaproponowac klientowi nakierowanie jego reki w odpowiednie miejsce.

— Coraz powszechniej propagowanym rozwigzaniem jest réwniez umozliwienie klientom

@ stosowania bezpiecznego, certyfikowanego podpisu elektronicznego, spetniajgcego

przestanki ustawy z dnia 18 wrzesnia 2001 r. o podpisie elektronicznym.

— Osoba stabowidzaca moze mie¢ potrzebe skorzystania z dodatkowego oswietlenia
przy stanowisku obstugi klienta. Dlatego warto dysponowac matg lampg do tego celui
zapytac klienta, czy zyczy sobie jej wigczenia. Osoby stabowidzace sg zazwyczaj
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w posiadaniu wtasnego specjalistycznego sprzetu, np. lupy powiekszajgcej. Jednak
warto zadbac o to, aby zwykta lupa znajdowata sie réwniez na podstawowym
wyposazeniu punktu obstugi. Moze okazac sie bardzo przydatna np. dla oséb, ktérych
wzrok pogorszyt sie ze wzgledu na wiek lub ktére zapomniaty okularow do czytania.

-
— Uzywaj swobodnie zwrotéw takich jak ,,do widzenia”,

»prosze zobaczyé” itp.

— Podejdz do klienta i przedstaw sie

— Informuj klienta o sytuacji w placéwce, wptywajacej na proces
obstugi oraz o swoich biezacych czynnosciach

— Nie poprzestawaj na zwyczajowych komunikatach niewerbalnych

— Informuj o zmianach w funkcjonowaniu placéwki réwniez
na stronie internetowej

— Jako przewodnik idz przodem i ostrzegaj doktadnie o przeszkodach
— Nie zaczepiaj psa przewodnika
— Nie dotykaj sprzetu pomocniczego bez zgody wtasciciela

— Zadbaj o mozliwo$¢ zapoznania sie¢ przez klienta z tresciag dokumentu
poprzez jego odczytanie na gtos, propozycje udziatu w tej czynnosci
osoby zaufanej klienta lub udostepnienie dokumentu w wersji
elektronicznej

— Dysponuj dodatkowa lampka przy stanowisku obstugi, lupa
i ramka do podpisu




Strona 12 z 31 } Klienci z dysfunkcjami ruchu

Klienci z dysfunkcjami
ruchu

— Osoby z niepetnosprawnoscig ruchowg to bardzo duza i zréznicowana grupa, ktorg
cechujg obnizone mozliwosci motoryczne (ruchowe). Wynikajg one z braku lub
uszkodzenia koriczyn (rak i/lub ndg), uszkodzenia miesni, stawdw, uktadu nerwowego
lub niewtasciwego uksztattowania szkieletu. Do grupy oséb z dysfunkcjami ruchu
zaliczajg sie zatem zaréwno osoby majgce problemy z poruszaniem sie, w tym m.in.
utykajace, z trudnosciami w utrzymaniu réwnowagi, jak réwniez osoby cierpigce
na niedobor wzrostu (niskorostosc) lub majgce problemy z motoryka mata, czyli np.
z wykonywaniem precyzyjnych ruchow rekoma.

Osoby z niepetnosprawnoscig ruchowg mogg korzystac ze sprzetu pomocniczegoi
rehabilitacyjnego, umozliwiajgcego wykonywanie funkcji ruchowych: wozkow
inwalidzkich, balkonikdw, lasek, kul, ortez czy protez.

Formy grzecznosSciowe

— Podczas rozmowy z klientem poruszajgcym sie na wozku inwalidzkim mozna swobodnie
stosowac zwroty ,prosze podejsc¢”, ,,chodzmy”. Jest to naturalne i standardowe
stownictwo, uzywane rowniez przez osoby poruszajgce sie na wozkach.

— Podczas przywitania z osobg dotknietg paralizem, z proteza lub bez dtoni pracownik
nie powinien rezygnowac z podawania reki. Jesli standardowe przywitanie nie jest
mozliwe, swobodnie moze uscisng¢ lewa reke klienta lub np. jego ramie. W razie
watpliwosci, czy osoba niepetnosprawna zyczy sobie takiego przywitania, warto o to
zapytac. By uniknac¢ niezrecznej sytuacji, czesto sama osoba z niepetnosprawnosciag
przejmuje inicjatywe i wita sie w sposaéb dla niej wygodny.

Pomoce osoby z dysfunkcjg ruchu

— Jeédli klient korzysta ze sprzetu rehabilitacyjnego (np. wdzek inwalidzki, kule itp.) nalezy
pamietac, ze to oprzyrzadowanie jest czescia jego strefy osobistej. Pracownik nie
moze bez zgody klienta dotykac, opierac sie na wozku czy odstawiac kul lub laski
w wygodne dla siebie miejsce. Osoba z niepetnosprawnoscig potrzebuje ich caty czas,
poniewaz zapewniaja jej samodzielnosé,
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— Osoby z niepetnosprawnoscia ruchowa moga réwniez korzystac z pomocy psa
asystujacego, ktéry ma prawo wstepu do wszystkich miejsc uzytecznosci publicznej
(wigcej informaciji w rozdziale dotyczacym klientéw z dysfunkcjami wzroku). Podobnie
jak w przypadku oséb niewidomych nalezy pamieta¢ o tym, aby nie zwraca¢ sie do
psa i nie wotac go, gdyz to osoba z niepetnosprawnoscia wydaje mu odpowiednie
polecenia. Psa nie nalezy réwniez zaczepia¢ na inne sposoby — gtaskac, nawigzywac
kontaktu wzrokowego itp. Pies jest w tym czasie w pracy i nie powinno sie go rozpraszac.

Stanowisko obstugi

— Osoby z dysfunkcja ruchu powinny mie¢ mozliwos¢ skorzystania ze standardowego
stanowiska obstugi klienta, spetniajgcego kryteria dostepnosci dla osdb
z problemami ruchowymi. Przekierowanie do stanowiska dedykowanego osobom
z niepetnosprawnoscig moze by¢ dla nich stygmatyzujace.

— Pracownik obstugujacy klienta poruszajgcego sie na wézku inwalidzkim (lub klienta
z niedoborem wzrostu) powinien pamietac, ze najbardziej komfortowe dla klienta
bedzie prowadzenie rozmowy, gdy wzrok obu oséb bedzie znajdowat si¢ na podobnym
poziomie. Dlatego, jesli to mozliwe, pracownik powinien réwniez usigsc. Jesli rozmowa
toczy sie w pozycji stojacej, powinien pamietaé, by stanaé w takiej odlegtosci, aby klient
siedzgcy na wozku lub majgcy niedobdr wzrostu nie musiat stale podnosi¢ gtowy.

Dokumentacja

— Osoby majace problemy z wtadaniem rekoma w sposéb uniemozliwiajgcy im podpisanie
sig, mogg ztozy¢ oswiadczenie woli w formie alternatywnej.

— Zgodnie z art. 79 Kodeksu cywilnego ,Osoba niemoggca pisa¢ moze ztozy¢ oswiadczenie
woli w formie pisemnej w ten sposéb, ze uczyni na dokumencie tuszowy odcisk palca,
a obok tego odcisku osoba przez nig upowazniona wypisze jej imie i nazwisko
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oraz ztozy swoj podpis, albo w ten sposdb, ze zamiast sktadajgcego o$wiadczenie
podpisze sie osoba przez niego upowazniona, a jej podpis bedzie poswiadczony przez
notariusza, wdjta (burmistrza, prezydenta miasta), staroste lub marszatka wojewédztwa
z zaznaczeniem, ze zostat ztozony na zyczenie osoby niemogacej pisac”,

Osobg potwierdzajgca tuszowy odcisk palca w punkcie obstugi moze by¢ zaréwno osoba
towarzyszgca klientowi, jak i pracownik upowazniony przez osobe nie mogaca pisac.
Osoba wpisujgca imig i nazwisko klienta, ktdry wyraza oswiadczanie woli, powinna by¢
obecna co najmniej w momencie skfadania tuszowego odpisu palca na dokumencie.

Zgodnie z art. 78 § 2 Kodeksu cywilnego osoba niemogaca sie podpisa¢ w sposéb
tradycyjny moze ztozy¢ oswiadczenie woli réwniez w postaci elektronicznej, opatrujac
je podpisem elektronicznym, spetniajgcym przestanki ustawy z dnia 18 wrzesénia 2001 r.
o podpisie elektronicznym.

- -

— Uzywaj swobodnie zwrotéw ,,prosze podejsc¢”, ,,chodzmy” itp.
w kontakcie z osobami poruszajacymi sie na wozku inwalidzkim

L8

— Nie dotykaj sprzetu rehabilitacyjnego bez zgody witasciciela
— Nie zaczepiaj psa asystujacego

— Nie wyznaczaj osobnego stanowiska obstugi dla os6b
z niepetnosprawnoscia ruchowg

- Staraj sie dostosowac poziom wzroku do osoby poruszajacej sie na
wozku lub o niskim wzroscie
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Klienci z dysfunkcjami
stuchu

— Do grupy oséb z dysfunkcjami stuchu zaliczajq sie osoby stabostyszace oraz osoby
gtuche (niestyszace). Rézni je poziom niedostuchu: od lekkiego i umiarkowanego
w przypadku osob stabostyszacych az po gteboki w przypadku oséb gtuchych. Grupe
te tworzq réwniez osoby, ktére nie posiadajg ubytku stuchu, ale mogg mie¢ problemy
z wyraznym styszeniem ze wzgledu na inne uszkodzenia, powodujace np. szum
w uszach.

— Czgstym problemem oséb z dysfunkcjami stuchu jest rozumienie mowy. Jest
ono uzaleznione od prawidtowo funkcjonujgcego uktadu stuchowego i proceséw
zachodzacych w osrodkowym uktadzie nerwowym. Nawet przy niewielkim ubytku
stuchu zréznicowane sygnaty ptyngce z mowy (jak niewielkie zmiany natezenia czy
brzmienia dzwiekdéw) docierajg do mdzgu w ograniczony sposéb, przez co rozumienie
mowy jest utrudnione.

— Osoby z dysfunkcjami stuchu korzystajg z réznych urzadzen wspomagajacych styszenie:
aparatéw stuchowych, systeméw FM badz implantéw $limakowych. Dzieki nim
mogg styszeC lepiej, co nie znaczy, ze styszg zupetnie wyraznie. Jednak wiele oséb
z problemami stuchowymi, z réznych indywidualnych przyczyn, nie nosi odpowiednich
aparatow.

— Istnienie dysfunkcji stuchu u klienta mozna rozpoznac¢ m.in. po dopytywaniu sie
o kwestie omawiane uprzednio przez pracownika, braku reakcji na komunikaty
przekazywane bez utrzymywania kontaktu wzrokowego, nadstawianiu ucha w kierunku
pracownika, a takze po niedoktadnym odbiorze komunikatéw czy nieadekwatnych
odpowiedziach na zadawane pytania, co moze zosta¢ mylnie utozsamione z nizszym
poziomem intelektu (klient, wychwytujac pojedyncze wyrazy zawarte w zdaniu, domysla
sig, co rozméwca chee przekazac, ale nie zawsze jego interpretacija jest trafna).
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Formy grzecznosciowe

— Warto wiedzie¢ o tym, Zze potocznie uznawane za pejoratywne okreslenie — ,,gtuchy”

w stosunku do osoby ze znacznym ubytkiem stuchu, nie ma negatywnego znaczeniai
jest powszechnie stosowane wsréd oséb z dysfunkcjami stuchu. Gtuchy znaczy

tyle co niestyszacy. A ,,Gtuchy” (pisane wielka literg) podkresla przynaleznosé

i identyfikacje z kultura Gluchych. Natomiast negatywne zabarwienie ma okreslenie
»gluchoniemy” i nie nalezy go stosowac. Przypisuje ono osobom gtuchym dodatkowa
niepetnosprawnos¢ — brak mozliwosci wypowiedzi. Tymczasem cze$¢ oséb gtuchych
moze naby¢ umiejetnos¢ mowy werbalnej, a dla czesci sposobem wypowiadania sie jest
Polski Jezyk Migowy.

Komunikacja

— Obstuga klientéw z dysfunkcjami stuchu powinna odbywac sie w warunkach mozliwie

pozbawionych hatasu, najlepiej w osobnym pomieszczeniu. Jesli takie pomieszczenie
nie zostato wydzielone, mozna zaproponowac skorzystanie ze stanowiska oddalonego
od zrédet hatasu (np. pracujacych urzadzen, dzwonigcych telefonéw, innych rozméw
itp.). A jesli to niemozliwe, nalezy wszelkie dystraktory ograniczy¢ do minimum —

np. wytgczy¢ muzyke w tle, zamknac okno, za ktérym panuje hatas itp.

Obstuga klientéw z dysfunkcjg stuchu (zaréwno stabostyszacych, jak i gtuchych) powinna
odbywac sie zawsze twarza w twarz, gdyz czesto wspomagaja sie oni w odbiorze
komunikatu czytaniem z ruchu warg rozméwcy. Dlatego twarz pracownika powinna
byc bardzo dobrze widoczna. Nie moze pozostawac przestonigta ekranem komputera
lub innymi elementami wyposazenia. Powinna ona by¢ réwniez dobrze o$wietlona.
Pracownik powinien pamietac, aby nie zastaniac ust rekg oraz nie kontynuowaé
wypowiedzi, schylajac sie, odwracajgc lub odchodzac od klienta. Jest to rowniez istotne
ze wzgledu na konstrukcje niektdrych aparatéw stuchowych. Czes$¢ z nich odbiera
dzwigki tylko z jednego kierunku - od przodu. Nie nalezy réwniez méwic¢ wprost do ucha
klienta i znaczaco podnosi¢ gtosu, a w szczegdlnosci unikac krzyku, ktory moze sprzegac
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mikrofony umieszczone w aparatach stuchowych i powodowac dyskomfort u klienta.
W razie watpliwosci ton gtosu nalezy ustali¢ z rozmoéwca, np. pytajac: ,,Czy mam mowic
gtosniej?”.

— Pracownik obstugi powinien utrzymywac kontakt wzrokowy z klientem. Aby zwrdci¢ na
siebie uwage klienta, moze dotknac¢ jego ramienia, zamachac reka (najlepiej w pionie,
ruchem gdra — dét, co jest przyjetg regutg zachowania Gtuchych) lub szybko wytgczyé
i wigczy¢ Swiatto. Pracownik powinien wypowiadac sie wyraznie, umiarkowanie wolniej,
ale unikajgc przesadnej artykulacji gtosek, ktdra moze znieksztatcac odbidr wypowiedzi.
Moze wspomagac sie gestykulacja i mimika, ktéra podkresli charakter wypowiedzii
umozliwi lepszy odbidr komunikatu przez klienta z niedostuchem.

— Pracownik moze rowniez zosta¢ poproszony przez klienta o zawieszenie na szyi lub

trzymanie blisko ust mikrofonu, ktéry umozliwia wyrazniejsze styszenie komunikatéw
osobom uzywajgcym systemu FM.

— Komunikacje z klientem z dysfunkcjg stuchu mozna uzupetni¢ poprzez zapisywanie
informacji czytelnym pismem na kartkach (najlepiej drukowanymi literami) lub na
ekranie komputera czy tabletu. W przypadku notatek na papierze nalezy pamietac,
aby — zwtlaszcza jesli zawieraja dane wrazliwe lub personalne — zaraz po zakorczeniu
ustalen zniszczyc¢ je, najlepiej w obecnosci klienta. Ponadto dobrg praktyka jest réwniez
uzywanie maili i SMS-ow dla wszelkiego rodzaju potwierdzen i powiadomien.

— Ze wzgledu na trudnos¢ w odbiorze mowy, a przez to ksztattowanie sie jej poprzez
nasladowanie dzwiekdéw, osoby z dysfunkcjg stuchu czesto moga przejawiaé rowniez
problemy w méwieniu.

Jezyk komunikacji

— Zaréwno w jezyku méwionym, jak i pisanym, pracownik obstugujacy klienta z dysfunkcjg
stuchu powinien uzywac prostych zdan, o nieskomplikowanej strukturze gramatycznej
oraz prostego stownictwa. Wynika to z faktu, ze dla wielu 0séb z powazng dysfunkcjg
stuchu (zwtaszcza wrodzong lub powstatg przed ukorficzeniem nauki mowy) jezyk
polski nie jest jezykiem naturalnym i wymaga nauki — tak jak jezyk obcy w przypadku
0s0b styszacych. Dlatego stownictwo oséb z dysfunkcjami stuchu bywa ubozsze niz
standardowo — nie ma to jednak zwigzku z inteligencjg czy zdolnosciami poznawczymi,
a funkcjonowaniem na co dzien poza strukturami jezyka polskiego. Jezykiem
naturalnym dla osdb gtuchych oraz z powaznym ubytkiem stuchu jest Polski Jezyk
Migowy (PIM) — jezyk wizualno-przestrzenny, majacy odmienng od jezyka polskiego
gramatyke i sktadnie. Warto dodac, ze poza Polskim Jezykiem Migowym istnieje rowniez
System Jezykowo-Migowy (SIM). Jest on sztucznym tworem powstatym z potgczenia
elementow jezyka polskiego i PIM, ktory w intencji jego tworcow miat utatwic
komunikacje oséb styszacych z gtuchymi. Postugujgca sie nim osoba buduje wypowiedz
zgodnie z gramatykg jezyka polskiego, dodajac do tego znaki migowe. Jednak ze
wzgledu na takg odmiennos¢ PIM od SIM czes¢ osob gtuchych nie zna i nie rozumie SIM
(ktdrego z kolei w wielu przypadkach uczg sie na réznych kursach osoby styszace).
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— Obecnie istnieje mozliwos$¢ korzystania z komercyjnej ustugi ttumaczenia migowego
online. Ustuga oferowana przez wyspecjalizowang firme (migam.org) polega na
mozliwosci polaczenia wideo z ttumaczem jezyka migowego z poziomu przegladarki
internetowej, aplikacji mobilnej oraz dowolnego urzadzenia wyposazonego
w kamere i z podtgczeniem do Internetu. Ttumacz uczestniczy w rozmowie pomiedzy
pracownikiem a niestyszacym klientem, ktéra moze odbywac sie w punkcie obstugi lub
moze by¢ prowadzona z domu klienta lub innego dowolnego miejsca.

o B -

— Mozesz uzywac okreslenia gtuchy, ale nie gtuchoniemy

— Wyeliminuj lub ogranicz hatas w miejscu obstugi
— Nie zastaniaj twarzy - zadbaj o jej widocznos¢ i dobre o$wietlenie
— Utrzymuj kontakt wzrokowy

—  Moéw wyraznie, ale naturalnie - nie krzycz i nie zwalniaj znaczaco
tempa wypowiedzi

— Wspomagaj sie mimika i gestykulacja
— Mozesz potwierdza¢ informacje pisemnie
— Uzywaj prostych zdan i prostego stownictwa

— Wrrazie potrzeby korzystaj z ttumacza migowego online
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Klienci z dysfunkcjami
mowy

— Dysfunkcje mowy mogg wynikac z wielu przyczyn i mie¢ rézny charakter oraz
nasilenie. Czesto dotyczg oséb dotknietych dziecigcym porazeniem mdézgowym, oséb
po zabiegach zwigzanych z rozszczepem podniebienia, niewyksztatcong nagtosnia,
operacjach krtani, a takze oséb po udarach mdzgu, wypadkach oraz grupy oséb
z dysfunkcjami stuchu. Problemy z mowa moga polegac np. na znieksztatceniu
dzwigkéw mowy, zburzeniu ptynnosci mowy (np. u osdb jakajacych sie) czy czeéciowej
lub catkowitej utracie znajomosci jezyka na skutek uszkodzenia pewnych struktur
mozgowych, jak dzieje sie to w przypadku afazji.

Komunikacja

— Najistotniejsza w komunikacji z klientem z dysfunkcjami mowy jest postawa
pracownika, pokazujgca, ze wazna jest dla niego tresé¢ wypowiedzi klienta, a nie jej
forma. Pracownik moze to okazywac poprzez utrzymywanie naturalnego kontaktu
wzrokowego z klientem, koncentracje na przekazywanych przez niego informacjach,
naturalne nawigzywanie do poruszonych w wypowiedzi klienta watkdw.

— Pracownik obstugi moze miec problem ze zrozumieniem wypowiedzi osoby z dysfunkcia
mowy. W zadnym wypadku nie powinien udawa¢, ze zrozumiat komunikat klienta,
jesli tak nie jest. Jesli nie jest pewny, czy dobrze zinterpretowat wypowiedz klienta,
powinien go dopytac lub poprosi¢ o powtérzenie komunikatu, Moze to zrobi¢ nawet
kilkakrotnie. Osoby z dysfunkcjg mowy majg swiadomos¢ wtasnej niepetnosprawnoéci
i czgsto sg przygotowane na potrzebe dtuzszego ttumaczenia tresci swoich wypowiedzi.
Dobrg metoda jest réwniez powtarzanie co pewien czas informacji, ktére udato sie
zebrac (np. ,Chce pan kupic¢ polise ubezpieczenia, ktére miatoby obowigzywaé od
poczatku przysztego miesigca oraz roztozy¢ ptatnosc¢ za zakup polisy na raty po 100 zt
kazda”). W ten sposéb pracownik daje klientowi mozliwo$¢ skorygowania ewentualnych
btednie odczytanych informacji lub dopowiedzenia czego$ nowego. Ponadto wyraza
dazenie do rzetelnego i profesjonalnego zatatwienia sprawy klienta i wykazuje postep
w procesie obstugi, co jest motywujgce dla klienta.
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— Pracownik nie powinien réwniez przerywac klientowi, dopowiadajac lub dokanczajac

wypowiedzi za niego. Moze to powodowac dyskomfort rozmowcy. Nalezy poczekac az
klient dokoriczy wypowiedz (réwniez te jej fragmenty, ktdre sprawiajg mu najwiekszg
trudnosc). W przypadku osoby jakajacej sie pracownik powinien pamietac, ze szczegdiny
dyskomfort moze wywotywac u niej rozmowa przez telefon. Dlatego w kontakcie
telefonicznym nalezy akceptowac wieksze nasilenie trudnosci i dtuzsze przerwy

w wypowiedzi klienta. Rowniez odbierajac potgczenie, podczas ktérego nie stychaé
rozméwcy po drugiej stronie, pracownik powinien wykazac sie uwaznoscig, wstuchujac
sie, czy to wiasnie osoba jgkajaca sie nie probuje rozpoczaé rozmowy.

Nie nalezy klientowi ,,pomagac”, radzac, aby sie uspokoit lub méwit wolniej. Nie
przyniesie to pozgdanego rezultatu, a jedynie moze wywotac poczucie, ze oczekuje sie
od niego innego sposobu wypowiedzi. Dlatego nalezy pozwoli¢ klientowi kontynuowac
wypowiedZ w mozliwy dla niego sposdéb.

Dobrym rozwigzaniem w razie braku zrozumiatosci mowy, a jednoczesnie potrzeby
dookreslenia konkretnych kwestii, istotnych w danej sprawie, moze by¢ napisanie przez
klienta informacji na kartce lub korzystanie z wszelkiego rodzaju komunikatorow,
tabletéw, czy nawet telefonéw komdrkowych (smsow lub notatek). Osoby z powazng
dysfunkcjg mowy czasem uzywajg rowniez utatwiajacych kontakt syntezatoréw mowy.

Komunikacja z osobami z dysfunkcjami mowy wymaga od personelu szczegdlnej
cierpliwosci, zyczliwosci oraz empatii, poniewaz sytuacja jest bardzo dyskomfortowa
réwniez dla samego klienta. Uzyskanie porozumienia jest jednak mozliwe, a ostateczne
zatatwienie sprawy, nawet przy znaczacym wydtuzeniu procesu obstugi, bedzie dla
klienta bardzo satysfakcjonujace.
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} — Koncentruj sie na tresci, a nie formie wypowiedzi
— Nie udawayj, ze zrozumiate$ wypowiedz, jesli tak nie jest
— Nie przerywaj i nie dokarczaj domyslnie wypowiedzi za klienta
— Dopytuj i pros o powtérzenie - nawet wielokrotnie
— Powtarzaj informacje zebrane od klienta
— Mozesz poprosi¢ o zapisanie informacji

— Nie okazuj zniecierpliwienia - badZz empatyczny i zyczliwy
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Z hiepetnosprawnoscia
intelektualna

Niepetnosprawnos¢ intelektualna obejmuje szerokie spectrum zaburzen rozwojowych.
Zaburzenia te przejawiajg sie w istotnym obnizeniu ogdlnego poziomu funkcjonowania
intelektualnego oraz zdolnosci przystosowania sie do zycia spotecznego. Na co dzien
uwidacznia sie to trudnosciami osob z niepetnosprawnoscig intelektualng w pisaniu,
czytaniu, liczeniu, przyswajaniu faktéw z réznych Zrddet oraz dostrzeganiu powigzan
miedzy nimi, rozumieniu pojec abstrakcyjnych oraz ukrytych znaczen — przeno$ni

i aluzji, orientacji w czasie i przestrzeni, nazywaniu emocji, rozpoznawaniu uczué innych
0s6b i nawigzywaniu relacji interpersonalnych, a takze formutowaniu wiasnych opinii

i przemyslen oraz podejmowaniu decyzji. Niepetnosprawnosc intelektualna danej
osoby moze by¢ czesto niewidoczna. Jej przejawy mozna dostrzec dopiero w trakcie
rozmowy. Tylko czes¢ osob z niepetnosprawnoscia intelektualng odznacza sie cechami
charakterystycznymi dla danego schorzenia, np. zespotu Downa. Nalezy jednak by¢
ostroznym w osgdzie, aby nie pomyli¢ niektdrych dysfunkcji (np. opisanych powyzej
dysfunkcji mowy lub stuchu) z obnizeniem normy intelektualnej.

Najliczniejszg grupe wsrdd oséb z niepetnosprawnoscig intelektualng stanowig osoby

z orzeczeniem o lekkim stopniu niepetnosprawnosci. Coraz czesciej prowadzg one
samodzielne zycie, zaktadajg rodziny i podejmujg prace zarobkowg w niektorych
zawodach, korzystajgc z przyjacielskiej pomocy oséb bliskich i czesciowego wsparcia ze
strony systemu pomaocy spotecznej.

Osoby z umiarkowanym i znacznym stopniem niepetnosprawnosci czesto mogg
korzysta¢ z pomocy osoby towarzyszacej (opiekuna, asystenta) w podejmowaniu
decyzji dotyczacych korzystania z roznych ustug, zauwazalnie nie radzg sobie

réwniez z pieniedzmi. Mimo to nalezy pamietac, ze jesli klientem jest osoba

Z niepetnosprawnoscia, pracownik w rozmowie powinien zwracac sie bezposrednio do
niej, a nie osoby towarzyszacej. To klient powinien réwniez podjac ostateczng decyzje.
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Formy grzecznosSciowe

— Mimo ze w terminologii medycznej i rehabilitacyjnej wcigz obecne jest sformutowanie

»uposledzenie umystowe”, nalezy pamigta¢, ze w komunikacji odchodzi sie od tego
sformutowania, uznajac je za stygmatyzujace i utrwalajace negatywne stereotypy.
Dlatego zastepuje sie je sformutowaniem ,niepetnosprawnos¢ intelektualna”,

Zdarza sig, ze osoby z niepetnosprawnoscig skracaja dystans z rozméwca, inicjuja
kontakt fizyczny, ingerujgc w ten sposéb w przestrzeri osobistg rozméwey (np. chcac
go usciskac, ucatowac). Traktujg to jako wyraz sympatii w odpowiedzi na zyczliwe
zachowanie pracownika. Pracownik ma prawo grzecznie, ale stanowczo zaprotestowac
przeciwko takiemu zachowaniu. Sam réwniez nie moze inicjowac niestandardowego
kontaktu z osobg z niepetnosprawnoscia intelektualng (np. poklepywaé po plecach,
chwytac za ramie) oraz traktowac jej w sposéb pobtazliwy czy dziecinny.

Komunikacja

— Na obstuge klienta z niepetnosprawnoscig intelektualng pracownik powinien

zarezerwowac wiekszg ilos¢ czasu niz standardowo w danej sprawie. Ze wzgledu na
trudnosci z przyswojeniem nowych informacji klient moze potrzebowaé dokfadniejszego
wyttumaczenia konkretnych kwestii.

W kontakcie z osobami z niepetnosprawnoscig intelektualng nalezy dostosowaé tempo
oraz jezyk wypowiedzi do ich mozliwosci rozumienia. Najlepiej jest formutowac krotkie,
nieskomplikowane komunikaty, uzywajgc przy tym prostych zdan. Pytania do klienta
rowniez powinny by¢ proste — tak, aby mogt udzielié odpowiedzi na nie skinieniem
gtowy, jednym lub kilkoma stowami. Nalezy uzywaé stownictwa wyrazajacego rzeczy
konkretne, a nie pojgcia abstrakcyjne. Ale nie wolno méwic do klienta w dziecinny

sposob,
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— Do minimum powinno sie ograniczy¢ stownictwo specjalistyczne, ktore moze by¢ dla

klienta niezrozumiate. W przypadku wszelkiego rodzaju ustug ubezpieczeniowych jest
to trudne wiec wymaga od pracownika umiejetnosci wyttumaczenia ztozonych kwestii,
a takze cierpliwosci i otwartosci na pytania klienta. W trakcie rozmowy nalezy upewniac
sig, czy poszczegodlne zagadnienia zostaty przez klienta dobrze zrozumiane. Nalezy
by¢ przygotowanym rdwniez na to, ze niektore informacje trzeba bedzie kilkakrotnie
powtdrzy¢, a klient moze zmienia¢ zdanie w trakcie rozmowy, co wynika z trudnosci ze
zrozumieniem informacji i podejmowaniem decyzji — szczegdlnie szybkich i pewnych.

Utatwieniem w komunikacji z klientem z niepetnosprawnoscia intelektualng moze
by¢ przekazywanie niektérych informacji dotyczacych ustugi w formie pisemnej

- zredagowanej w prosty sposéb. Pracownik moze réwniez korzystac z prostych
rysunkéw, np. infografik lub odrecznie sporzadzonych schematéw. Dobrym
rozwigzaniem jest sporzgdzenie przez pracownika notatki, zawierajgcej ustalenia

z rozmowy z klientem. Takie podsumowanie utatwi klientowi z niepetnosprawnosécig
intelektualng zapamietanie konkretnych ustaler, waznych informacji i wykonanie
kolejnych krokéw prowadzacych do skorzystania z ustugi ubezpieczeniowej.

Zdolnos¢ do czynnosci prawnych

— Czesto osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng majg petng zdolnos¢ do czynnosci

prawnych, a wiec mogg samodzielnie podejmowac decyzje — réwniez w sprawach
finansowych. Nie nalezy zatem z gory zaktadac, ze sg one ubezwtasnowolnione.

W sytuacji, gdy ubezwtasnowolnienie ma miejsce, moze ono mie¢ charakter catkowity
lub czesciowy.

Czynnosci prawne dokonane przez osobe catkowicie ubezwtasnowolniong (a wiec
pozbawiong zdolnosci do czynnosci prawnych) sg wedtug prawa niewazne. Wyjatkiem
sg jedynie drobne czynnosci prawne zycia codziennego (np. zakup gazety, artykutéw
spozywczych itp.). Decyzje w jej sprawach podejmuje wyznaczony przez sad opiekun.

Osoba ubezwtasnowolniona czesciowo moze podjac czynnosci prawne, ale wymagaja
one zgody ustanowionego przez sad kuratora. Umowa zawarta z osobg czesciowo
ubezwtasnowolniong bez wiedzy kuratora nie ulega automatycznemu uniewaznieniu.
Podmiot zawierajgcy umowe moze wyznaczy¢ kuratorowi termin potwierdzenia umowy
(art. 18 § 3 k.c.). Jedli kurator jej nie potwierdzi, jest niewazna. Jesli potwierdzi, staje
sie ona wazna. W przypadku braku okreslonego terminu umowa jest wazna, jednak
opatrzona jest sankcjg bezskutecznosci zawieszonej. Oznacza to, ze strony pozostajg
zwigzane umowag az do czasu wyjasnienia sie kwestii jej potwierdzenia badZ uptywu
wyznaczonego terminu, ale zawarta umowa nie wywotuje skutkow prawnych w niej
zawartych. Zgoda kuratora moze zatem zostac¢ wyrazona przed, w trakcie, lub po
zawarciu umowy i powoduje, ze umowa staje sie¢ wazna od momentu jej zawarcia (czyli
rowniez z mocg wstecznag).
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— Zawsze zwracaj si¢ bezposrednio do klienta, nawet jesli osoba
towarzyszaca pomaga mu podjaé decyzje

— Mozesz uzywac okreslenia ,niepetnosprawnosé intelektualna”, unikaj
sformutowania ,,uposledzenie umystowe”

— Nie pozwél na skracanie przez klienta dystansu osobistego i sam go
nie skracaj, nie traktuj klienta w sposéb dziecinny lub pobtazliwy

— Zarezerwuj wiecej czasu na obstuge klienta w danej sprawie
— Uzywaj krétkich, prostych zdan i stawiaj proste pytania

— Nie uzywaj pojec¢ abstrakcyjnych i specjalistycznych

— Upewnij sig, Ze klient zrozumiat przekazywane informacje

— Mozesz wspomagac sig prostym zapisem informacji, rysunkami,
notatkami itp.

— Nie zaktadaj z géry ubezwtasnowolnienia klienta. Jeéli jest on
ubezwtasnowolniony czeéciowo, popro$ kuratora o potwierdzenie
czynnosci
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@ ® Klienci z innymi

rodzajami
niepetnosprawnosci

Mimowolne zachowania

— Pracownik moze spotkac klienta, ktéry wykonuje rézne mimowolne, krétkotrwate
ruchy (tzw. tiki) lub wypowiada w sposéb niekontrolowany i mimowolny jakies tresci
(w nielicznych przypadkach wulgaryzmy — réwniez pod adresem innych oséb). Tiki sg
niezalezne od woli osoby i moga towarzyszy¢ np. dzieciecemu porazeniu mézgowemu,
chorobie Parkinsona, chorobie Huntingtona, a szczegdlnie intensywnie zespotowi
Tourette’a. Bardzo utrudniajg funkcjonowanie spoteczne osobom nimi dotknigtym
i 53 zrodtem ogromnego dyskomfortu. Dlatego w przypadku wystepowania tikow
ruchowych u klienta, nalezy spokojnie prowadzi¢ proces obstugi, nie zwracajgc na
nie szczegdlnej uwagi. Jesli wystapig niekontrolowane zachowania werbalne, nalezy
spokojnie zaczekaé az ming i wowczas kontynuowac rozmowe.

Nietypowy wyglad

— W punkcie obstugi moze réwniez pojawic sie osoba o nietypowym wygladzie, np.
z widocznymi bliznami, guzami lub deformacjami ciata. Bardzo wazne jest, aby
w przypadku takiej osoby pracownik wykazat sie taktem i potraktowat jg w zwyczajny,
uprzejmy sposob. Nie wolno mu ani przygladaé sie szczegélnie tej osobie, ani tez
ignorowac jej, ucieka¢ od niej wzrokiem. Takie zachowanie moze by¢ dla niej bowiem
wyjatkowo przykre.

Zaburzenia psychiczne

— Pracownik moze réwniez obstugiwac osobe z choroba lub zaburzeniem psychicznym.
W zdecydowanej wiekszosci przypadkéw nie bedzie miat swiadomosci, ze klient cierpi
na takie schorzenie, gdyz obecnie istniejg skuteczne sposoby leczenia i ograniczania
nastepstw schorzen psychicznych. Warto przy tym dodac, ze niepetnosprawnosc
psychiczna nie powinna by¢ utozsamiana z niepetnosprawnoscig intelektualng. Chorobyi
zaburzenia psychiczne (np. depresja, schizofrenia, choroba afektywna dwubiegunowa,
zaburzenia lekowe, nerwicowe, anoreksja, bulimia) dotykajg osdb w normie
intelektualnej, utrudniajac lub uniemozliwiajgc im funkcjonowanie spoteczne.
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Jednak ich objawy mogg zosta¢ zminimalizowane, a nawet zlikwidowane. Tym samym
osoby nimi dotknigte mogg powrdci¢ do wszystkich lub wielu codziennych aktywnosci.

Moze jednak zdarzyc sie, ze klient bedzie zachowywat sie nietypowo (np. méwit
nielogiczne rzeczy, wydawat sie nadmiernie ospaty lub przeciwnie — bedzie bardzo
pobudzony i przesadnie entuzjastyczny). Nalezy wéwczas pamietaé, ze 0soby

z chorobami i zaburzeniami psychicznymi nie stanowig zagrozenia dla innych,

a przejawy agresji zdarzajq sie niezmiernie rzadko i tylko w przypadku szczegolnych
rodzajow schorzen. Jesli wystapi jakas trudna sytuacja zwigzana ze schorzeniem
psychicznym, pracownik powinien zachowa¢ spokéj, zapytac klienta, w jaki sposdb
moze mu pomdc, delikatnie zasugerowaé mozliwo$¢ powiadomienia bliskiej osoby lub
podjgc inne kroki, stosownie do sytuaciji.

Niewidoczna niepetnosprawnos¢

— Wiele schorzer oraz rodzajéw niepetnosprawnoéci jest niewidocznych dla postronnych

obserwatoréw, a mimo to moze powodowaé duzy dyskomfort i trudnodci w codziennym
funkcjonowaniu. Do takich schorzer nalezg np. rozlegty stan zapalny uktadu
pokarmowego, stwardnienie rozsiane w poczatkowej fazie rozwoju, klastrowe bdle
gtowy, astma i wiele innych. Problemy te czesto dotyczg réwniez oséb mtodych,
pozornie ocenianych jako silne i zdrowe. Niejednokrotnie powoduje to, ze sg odbierane
jako osoby nieuprzejme lub roszczeniowe (np. gdy nie ustepujg miejsca do siedzenia
osobie starszej). Pracownik powinien wykaza¢ sie czujnoscia i wrazliwoscia, jesli
zachowanie klienta moze wskazywaé na zte samopoczucie lub gdy zwraca sie on

z nietypowg prosbg np. o co$ stodkiego (w przypadku cukrzycy), pilny dostep do toalety
(np. w przypadku choroby Le$niewskiego-Crohna) badz tez obstuge poza kolejnoscig

ze wzgledu na zte samopoczucie. Wtasciwa reakcja pracownika moze zmniejszy¢
dyskomfort klienta, a w niektérych przypadkach nawet uratowaé zycie.
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— Realizuj proces obstugi mimo tikow ruchowych
— Przeczekaj mimowolnie wypowiadane stowa i kontynuuj rozmowe
— Nie przygladaj sie ani nie ignoruj osoby o nietypowym wygladzie

— Spokojnie wesprzyj osobe z ujawniajacymi sie zaburzeniami
psychicznymi

— Reaguj na prosby klienta uzasadnione jego stanem zdrowia lub
samopoczuciem
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klienta

klienta, mozliwe jest dziatanie przez petnomocnika niemalze na kazdym etapie obstugi
klienta przez zaktad ubezpieczen — zaréwno przy zawarciu umowy jak i przy zgtaszaniu
szkody. Oczywiscie nie ma mozliwosci dziatania przez petnomocnika w przypadku
niezbednego osobistego stawiennictwa ubezpieczonego np. poddania sie badaniu przez
lekarza w celu oceny doznanego uszczerbku na zdrowiu.

@ — W przypadku 0s6b z niepetnosprawnoscia, podobnie jak w przypadku kazdego innego

— Petnomocnictwo powinno zostaé udzielone na piémie, aby mogto stanowi¢ dowdd
w przypadku mozliwych pézniejszych sporéw.

— Istniejg trzy rodzaje petnomocnictw:

1. ogdine czyli petnomocnictwo obejmujace czynnosci zwyktego zarzadu;

2. rodzajowe czyli petnomocnictwo do dokonywania okre$lonej kategorii czynnosci
prawnych;

3. szczegotowe czyli dotyczace indywidualnie 0znaczonej czynnosci prawnej.

— Pelnomocnictwo ogélne obejmuje szeroki zakres dziatan, ktére moze realizowaé
petnomocnik w imieniu mocodawcy. Powinno ono zawieraé takie informacje, jak:

a. okreslenie mocodawcy — imie i nazwisko, adres zamieszkania, PESEL,

b. okreslenie petnomocnika — imie i nazwisko, adres zamieszkania, informacja
o dokumencie tozsamosci, ktérym petnomocnik sie legitymuje (w przypadku dowodu
osobistego: seria, numer, organ wydajacy),

c. zakres umocowania,

d. date, miejscowos¢ i podpis mocodawcy.

— Petnomocnictwo rodzajowe do dokonywania okreslonej kategorii czynnosci prawnych
np. zawierania, obstugi wyniktych z zawartej umowy spraw oraz wypowiadania umow
ubezpieczenia powinno zawiera¢ takie informacje, jak:

a. okreslenie mocodawcy — imie i nazwisko, adres zamieszkania, PESEL,

b. okreélenie pefnomocnika — imie i nazwisko, adres zamieszkania, informacja
o dokumencie tozsamosci, ktérym petnomocnik sie legitymuje (w przypadku dowodu
osobistego: seria, numer, organ wydajacy),
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c. okreslenie kategorii czynnosci prawnych, ktére majg by¢ dokonywane (okreslenia
rodzaju spraw),
d. date, miejscowosc i podpis mocodawcy.

— Petnomocnictwo szczegotowe do prowadzenia okreslonej sprawy powinno zawiera¢
takie informacje, jak:

a. okreslenie mocodawcy — imie i nazwisko, adres zamieszkania, PESEL,

b. okreslenie petnomocnika — imie i nazwisko, adres zamieszkania, informacja
o dokumencie tozsamosci, ktérym petnomocnik sie legitymuje (w przypadku dowodu
osobistego: seria, numer, organ wydajgcy),

c. okreslenie sprawy, ktéra ma by¢ prowadzona (okreslenia rodzaju umowy
ubezpieczenia, polisy, roszczenia),

d. date, miejscowos¢ i podpis mocodawcy.

— Petnomocnictwo szczegotowe do zawarcia umowy powinno zawierac takie informacje,

jak:

a. okreslenie mocodawcy — imie i nazwisko, adres zamieszkania, PESEL (dodatkowo
moze zawierac inne dane potrzebne na $ciezce sprzedazy),

b. okreslenie petnomocnika - imie i nazwisko, adres zamieszkania, informacja
o dokumencie tozsamosci, ktérym petnomocnik sie legitymuje (w przypadku dowodu
osobistego: seria, numer, organ wydajacy),

c. okreslenie umowy, ktéra ma by¢ zawarta (przedmiot umowy),

d. date, miejscowos¢ i podpis mocodawcy.
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— Przy zawieraniu umowy przez petnomocnika warto pamieta¢, aby nie dopuscié¢ do
sytuacji, w ktérej petnomocnik nie ma albo przekroczy zakres Swojego umocowania.
Zawarcie umowy przez nieumocowanego badz niewtasciwie umocowanego
petnomocnika opatrzona jest sankcjg bezskutecznosci zawieszonej, co oznacza, iz
zawarta umowa nie wywiera skutkdw z niej wynikajgcych. W tej sytuacji waznoéé
umowy zalezy od jej potwierdzenia przez osobe, w ktdrej imieniu umowa zostata
zawarta. Druga strona moze wyznaczy¢ tej osobie odpowiedni termin do potwierdzenia
umowy. Jesli w tym terminie klient nie potwierdzi umowy, staje sie ona niewazna. Jesli

potwierdzi — staje sie wazna od chwili jej zawarcia.
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