SAMODZIELNY PUBLICZNY ZAKEAD OPIEKI ZDROWOTNE]
CEMTRALNY SZPITAL KLINICZNY

UNIWERSYTETU MEDYCZNEGO W LODZI

Procedura obstugi pacjentéow ze szczegdlnymi potrzebami w Uniwersyteckim
Centrum Pediatrii im. M. Konopnickiej Centralnego Szpitala Klinicznego
Uniwersytetu Medycznego w todzi.

Procedury zostaty opracowane w ramach Programu Dostepnosci Plus dla zdrowia
stanowigcego czesc¢ rzgdowego Programu Dostepnosc Plus.

Celem procedury jest zapewnienie wysokiej jakosci obstugi pacjentéw ze szczegélnymi
potrzebami i stworzenie wytycznych redukujgcych istniejgce bariery w dostepie do placowki.

Przedmiot procedury
Przedmiotem procedury jest okreslenie podstawowych zasad postepowania w przypadku
obstugi 0s6b ze szczegdinymi potrzebami.

Odpowiedzialnosé
Personel placéwki odpowiedzialny jest za okazanie wszelkiej pomocy osobom ze
szczegolnymi potrzebami z poszanowaniem ich podmiotowosci i godnosci.

Kontrola realizacji
Koordynator ds. dostepnosci na biezgco monitoruje prawidiowos$¢ stosowania procedury.

Wprowadzenie

Najwazniejszg zasadg w obstudze pacjenta ze szczegolnymi potrzebami i jego opiekunow
jest traktowanie osoby ze szczegdlnymi potrzebami jak kazdego innego chorego
przebywajgcego w placéwce. Nalezy unikaé otaczania pacjenta ze szczegdlnymi potrzebami
i jego opiekunéw nadmierng, nienaturalng opieka, a w przypadku wystgpienia
problematycznego zachowania pacjenta stosowac zasady postepowania, obowigzujgce

w komunikacji z trudnym pacjentem.

Zasady postepowania

Informacje ogodlne:

- Osoba ze szczegdlnymi potrzebami, powinna zawsze by¢ w centrum uwagi o0soby
obstugujgcej, ktéra zwraca sie bezposrednio do niej ze wszystkimi informacjami.

- W przypadku kazdej osoby ze szczegdlnymi potrzebami, pracownik szpitala w pierwszej
kolejnosci powinien zwroci¢ sie do niej z pytaniem, o to w jakim zakresie i w jaki sposob
moze udzielic pomocy. W przypadku dzieci, lub innych osob objetych catkowitg opieka,
pytanie takie moze skierowaé do rodzica, opiekuna bgdz asystenta. Nie powinien baé sie
zapyta€, czy i w jaki sposéb moze pomodc. Jesli rodzic/opiekun/pacjent bedzie chciat
skorzystac z jakiejs formy wsparcia, to wyjasni, na czym pomoc powinna polega¢. Jesli nie,
to po prostu odmdéwi.

- Pracownik placéwki moze nie posiadaC szczegotowej wiedzy na temat danej
niepetnosprawnosci lub wymaganych form pomocy. Powinien wykazac¢ sie jednak otwartg i
przyjazng postawg, dzieki ktérej uzgodni sposéb postepowania z osobg ze szczegdlnymi
potrzebami.
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Obstuga i komunikacja z osobami ze szczego6lnymi potrzebami:

Przed rozpoczeciem obstugi pacjenta ze szczegdlnymi potrzebami nalezy zapoznac sie z
informacjami z ankiety dotyczgcej rozpoznania jego potrzeb dostepnej w rejestracji Poradni
Specjalistycznych lub IP/SOR Uniwersyteckiego Centrum Pediatrii im.M.Konopnickiej CSK
i na stronie internetowej www.csk.umed.pl w zaktadce ,Dostepnosé+”.

W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnoscia wzroku i pozostatych os6b majacych
problemy z widzeniem:
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po wejsciu rodzica/opiekuna/pacjenta z zaburzeniami wzroku do placowki, pracownik
portierni, rejestracji lub inna wyznaczona osoba (w przypadku wczesniejszego
zgtoszenia skorzystania z pomocy) powinna podejs¢ do niego, przedstawi¢ sie

z imienia, nazwiska oraz petnionej funkcji i zapyta¢, w czym moze pomaoc, nalezy
pamietac, aby:

- nie podchodzi¢ i nie zagadywac osoby od tytu, poniewaz obracajac sie w kierunku
rozmowcy, moze on straci¢ orientacje w przestrzeni, w ktérej sie znajduje,

- po ustaleniu rodzaju sprawy, ktdrg chce zatatwic rodzic/opiekun/pacjent, nalezy
poinformowac go o aktualnej sytuacji w placéwce i/lub kolejnych dziataniach (np.

o liczbie oséb oczekujgcych, odprowadzeniu na miejsce oczekiwania

i zapewnieniu, ze wraz z nadejsciem kolejki pracownik podejdzie do niego i pomoze
w dojéciu do stanowiska),

- w przypadku oséb poruszajgcych sie przy pomocy biatej laski, pracownik moze
zaproponowac chwycenie sie przez rodzica/opiekuna/pacjenta jego tokcia, stajgc sie
w ten sposob przewodnikiem,

- przewodnik powinien precyzyjnie poinformowac¢ o zblizajgcych sie przeszkodach
(np. ,schody w goére”; samo stowo ,uwaga” nie nakresli osobie niewidomej lub
stabowidzgcej obrazu przeszkody, a tym samym nie wywota odpowiedniej reakcji z jej
strony),

- nakierowujgc w dojsciu do stanowiska osobe stabowidzacg, ale poruszajgca sie
samodzielnie, najlepiej jest iS¢ przed nig, umozliwiajgc w ten sposéb sledzenie
konturéw sylwetki.

pracownik odpowiedzialny za realizacje danej ustugi, pyta osobe ze szczegdlnymi
potrzebami o preferencje w zakresie formy obstugi i udostepniania dokumentéw (np.
dokumenty drukowane z powigkszong czcionkg, mozliwos¢ skorzystania z
urzagdzenia powiekszajgcego tekst),

pracownik pomaga rodzicowi/opiekunowi/pacjentowi (za zgoda tej osoby) wypetnic
dokumenty, nastepnie odczytuje wypetnione dokumenty i wskazuje miejsce na
podpis, a w razie potrzeby nakierowuje dfon pacjenta we wtasciwe miejsce;

podczas wizyty/badania/rozmowy z rodzicem/opiekunem/pacjentem z dysfunkcjg
wzrok, personel medyczny powinien pamietac, ze:

- stosowanie jezyka niewerbalnego, np. potakiwanie gtowg, moze nie zostac przez
osobe z niepetnoprawnoscig wzrokowg odczytane; zamiast tego nalezy stosowaé
rézne potwierdzenia gtosowe, np. uzywac stowa ,rozumiem” jako potwierdzenie, ze
osoba obstugujgca aktywnie stucha rozméwcy,

- informowacé na biezgco rodzica/opiekuna/pacjenta o wykonywanych czynnosciach,
np. o uzupetnianiu dokumentacji medycznej, przygotowywaniu sprzetu itd.

- udziela¢ precyzyjnych informacji w zakresie dalszego postepowania (osoba z
niepetnosprawnoscig wzrokowg moze nie by¢ w stanie przeczyta¢ karty
informacyjnej);

szpital zapewnia mozliwos¢é wejscia do budynku osobie korzystajacej z psa
asystujacego, o ktérym mowa w art. 2 pkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o
rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych
(Dz. U. z 2021 r. poz. 573) bez koniecznosci wczesniejszego zgtoszenia tego
faktu:
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- pies asystujgcy osoby niewidomej lub stabowidzgcej (ale rowniez osoby z
niepetnosprawnoscig ruchowg), zgodnie z obowigzujgcym prawem, moze wejs¢ do
wszystkich miejsc uzytecznosci,

- ze wzgledu na petniong funkcje (pies przewodnik, pies asystent) jest zwolniony z
obowigzku noszenia kaganca i smyczy; musi by¢ jednak wyposazony w specjalng
uprzaz, posiadac certyfikat poswiadczajgcy jego status oraz aktualne zaswiadczenie
wystawione przez lekarza weterynarii 0 wymaganych szczepieniach,

- nalezy réwniez pamieta¢ o tym, aby nie zwracac sie do psa i nie wota¢ go, gdyz to
osoba niewidoma wydaje mu odpowiednie komendy,

- W razie wyrzgdzenia szkody przez psa asystujgcego osoba z niepetnosprawnoscig
ponosi za nig odpowiedzialnosc.

W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnoscia stuchu i oséb z trudnosciami w
komunikowaniu sie:
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obstuga oséb z dysfunkcjami stuchu powinna odbywa¢ sie w warunkach mozliwie
pozbawionych hatasu, najlepiej w osobnym pomieszczeniu; jesdli takie pomieszczenie
nie zostato wydzielone, mozna zaproponowac skorzystanie ze stanowiska
oddalonego od zrédet hatasu,

rozmowa z rodzicem/opiekunem/pacjentem z dysfunkcjg stuchu (zaréwno
stabostyszacych, jak i gtuchych) powinna odbywac¢ sie zawsze twarzg w twarz, gdyz
czesto wspomagajg sie oni w odbiorze komunikatu czytaniem z ruchu warg
rozmoéwcy,

twarz pracownika powinna by¢ dobrze widoczna; nie moze pozostawac przestonieta
ekranem komputera lub innymi elementami wyposazenia; powinna ona by¢ rowniez
dobrze oswietlona,

pracownik powinien pamietac, aby nie zastaniac ust rekg oraz nie kontynuowac
wypowiedzi, schylajgc sie, odwracajgc lub odchodzgc od rodzica/opiekuna/pacjenta;
jest to réwniez istotne ze wzgledu na konstrukcje niektérych aparatéow stuchowych
(czes$¢ z nich odbiera dzwigki tylko z jednego kierunku — od przodu),

nie nalezy podnosic¢ gtosu, a w szczegolnosci unikac krzyku, ktory moze sprzegac
mikrofony umieszczone w aparatach stuchowych i powodowac¢ dyskomfort u ich
wiasciciela, w razie watpliwosci, ton gtosu nalezy ustali¢ z rozméwca, np. pytajac:
,Czy mam mowic¢ gtosniej?”,

personel szpitala powinien uzywac prostych zdan, o nieskomplikowanej strukturze
gramatycznej oraz prostego stownictwa,

pracownik powinien wypowiadac¢ sie wyraznie, wolno i unika¢ przesadnej artykulacji
gtosek, ktéra moze znieksztatca¢ odbidr wypowiedzi; moze wspomagac sie
gestykulacjg i mimika, ktéra podkresli charakter wypowiedzi umozliwi lepszy odbiér
komunikatu przez osobe z niedostuchem,

komunikacje z osobg z dysfunkcjg stuchu mozna uzupetni¢ poprzez zapisywanie
informaciji czytelnym pismem na kartkach (najlepiej drukowanymi literami) lub na
ekranie komputera (w przypadku notatek na papierze nalezy pamietac¢, aby —
zwlaszcza jesli zawierajg dane wrazliwe lub personalne — zaraz po zakonczeniu
ustalen zniszczy¢ je),

na zyczenie pacjenta UCP CSK zapewnia mozliwos¢ skorzystania z ttumacza PIM,
online na stronie internetowej https://tlumacz.migam.org/csk_umed. Szpital ma
mozliwo$¢ udostepnienia laptopa lub tabletu. Ttumacz w czasie rzeczywistym
posredniczy w rozmowie miedzy osobg ze szczegolnymi potrzebami, a pracownikiem
szpitala.

dostep do sieci internetowej placowki jest mozliwy z wielu miejsc w szpitalu z uwagi
na rozbudowanie sieci Wi-fi.

Szpital umozliwia osobom niedostyszacym lub stabostyszgcym korzystanie z
urzgdzenia wspomagajgcego styszenie tj. petli indukcyjnej, ktéra znajduje sie w
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Rejestracji Poradni Specjalistycznych, Izbie Przyje¢, Szpitalnym Oddziale
Ratunkowym, Kancelarii, Portierni, Punkcie Pobran, Szatni Gtéwnej, Punkcie
Kasowym i sg oznakowane dedykowang naklejkg .

W zakresie obstugi oséb z dysfunkcjg mowy:

jesli mamy do czynienia z osobg z zaburzeniami mowy (np. po udarze, jgkajgca sie),
nalezy poswiecic¢ takiej osobie petng uwage i z cierpliwoscig dac jej sie
wypowiedzieg,

nie nalezy przerywac jej ani konczy¢ za nig zdan,

w sytuacji, gdy pracownik ma problem ze zrozumieniem wypowiedzi rozméwcy,
powinien uprzejmie poprosi¢ go o powtdrzenie,

dobrg metoda jest réwniez powtarzanie co pewien czas informac;ji, ktére udato sie
zebrac,

w przypadku osoby jgkajgcej sie, pracownik powinien pamietac, ze szczegdlny
dyskomfort moze wywotywac u niej rozmowa przez telefon, dlatego w kontakcie
telefonicznym nalezy akceptowac wieksze nasilenie trudnosci i dtuzsze przerwy w
wypowiedzi,

w razie braku zrozumiato$ci mowy, a jednoczesnie potrzeby dookreslenia
konkretnych kwestii, istotnych w danej sprawie, moze by¢ napisanie przez rodzica/
opiekuna/pacjenta informacji na kartce lub korzystanie z wszelkiego rodzaju
komunikatoréw, czy nawet telefonéw komorkowych (smséw lub notatek).

W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnosciami ruchu i oséb z trudnosciami w
poruszaniu sie:

nalezy swobodnie zwrotéw ,prosze podejs¢”, ,chodzmy” itp. w kontakcie z osobami
poruszajgcymi sie na wézku inwalidzkim,

dobrg praktyka jest dostosowanie poziomu wzroku do osoby poruszajgcej sie na
wozku lub o niskim wzroscie:

- jesli to mozliwe, pracownik powinien réwniez usigsc,

- jesli rozmowa toczy sie w pozycji stojgcej, pracownik powinien pamietac, by stang¢
w takiej odlegtosci, aby rodzic/opiekun/pacjent siedzgcy na wézku lub majacy
niedobdr wzrostu nie musiat stale podnosi¢ gtowy;

w sytuacji, gdy rodzic/opiekun/pacjent korzysta ze sprzetu rehabilitacyjnego (np.
wozek inwalidzki, kule itp.) nalezy pamietaé, ze to oprzyrzgdowanie jest czescig jego
strefy osobistej, pracownik nie moze bez zgody wiasciciela dotykac, opierac sie na
woézku czy odstawiac kul lub laski w wygodne dla siebie miejsce.

W zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnoscia intelektualna:
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na obstuge osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng nalezy zarezerwowac¢ wiekszg
ilo$¢ czasu; ze wzgledu na trudno$ci z przyswojeniem nowych informacji pacjent
moze potrzebowac doktadniejszego wyttumaczenia konkretnych kwestii,

w kontakcie z osobami z niepetnosprawnoscig intelektualng nalezy dostosowac
tempo oraz jezyk wypowiedzi do ich mozliwosci rozumienia; najlepiej jest formutowac
krotkie, nieskomplikowane komunikaty, uzywajgc przy tym prostych zdan,

pytania do rodzica/opiekuna/pacjenta réwniez powinny by¢ proste — tak, aby mogt
udzieli¢ odpowiedzi na nie skinieniem gtowy, jednym lub kilkoma stowami,

do minimum powinno sie ograniczy¢ stownictwo specjalistyczne, ktére moze by¢ dla
rozmowcy niezrozumiate,

niektore informacje by¢ moze trzeba bedzie kilkakrotnie powtorzy¢, a osoba

z niepetnosprawnoscig intelektualng moze zmienia¢ zdanie w trakcie rozmowy, co
wynika z trudnosci ze zrozumieniem informaciji i podejmowaniem decyzji,
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e utatwieniem w komunikacji z pacjentem z niepetnosprawnoscig intelektualng moze
by¢ przekazywanie niektorych informacji dotyczacych ustugi w formie pisemnej
zredagowanej w prosty sposéb,

e dobrym rozwigzaniem jest sporzgdzenie krotkiej notatki, zawierajgcej ustalenia z
rozmowy z rodzicem/opiekunem/pacjentem; takie podsumowanie utatwi pacjentowi z
niepetnosprawnoscig zapamietanie informacji i realizacje zalecen.

¢ Pacjent ma mozliwos¢ skorzystania z infografik, dostepnych w Rejestracji Poradni
Specjalistycznych i w SOR z |zbg Przyjec, ktore utatwig mu opisanie stanu zdrowia,
problemu lub aktualnych potrzeb.

W zakresie obstugi oséb z inng niepetnosprawnoscia np. mimowolne zachowania,
nietypowy wyglad, zaburzenia psychiczne:
e nie nalezy traktowac oso6b z niepetnosprawnoscig w sposob pobtazliwy lub dziecinny,
e powinno sie uzywac prostego jezyka, krotkich zdan i czestych powtorzen.
e trzeba ograniczy¢ do minimum stownictwo specjalistyczne, ktére moze by¢ dla
rozmowcy niezrozumiate,
e W trakcie rozmowy nalezy upewniac¢ sie, czy przekazywane informacje zostaty dobrze
Zrozumiane.

ZAPEWNIENIE EWAKUACJI OSOBOM ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI

1. W przypadku wystgpienia pozaru lub innego zdarzenia nadzwyczajnego na terenie
Szpitala nalezy postepowac zgodnie z wewnetrznymi procedurami w tym zakresie.

2. Sposoby postepowania wobec 0séb ze szczegdlnymi potrzebami w trakcie ewakuacji:

e 0s06b z dysfunkcjg narzadu ruchu: jesli nie wiesz jak poméc- zapytaj, mozesz uzyé
sprzetu ewakuacyjnego, nalezy napisac gdzie sie znajduje, w sytuacji gdy nie ma
mozliwosci ewakuowania osoby majgcej duze trudnosci w poruszaniu sie, poméz jej
dotrze¢ do bezpiecznego miejsca i powiadom Kierujgcego ewakuacja;

e 0s0b z dysfunkcjg narzgdu wzroku: jesli nie wiesz jak pomdc- zapytaj, zanim
nawigzesz kontakt fizyczny, uprzedz o tym osoby niewidome, wymienh swoje imi¢ i
powiedz co sie dzieje, chcgc poprowadzi¢ osobe niewidomg, zaproponuj jej swoje
ramie/tokie¢, zamiast chwytac jg za reke, idgc opisuj otoczenie i wskazuj przeszkody
(np. schody w gére/ schody w dot);

e 0s0b z dysfunkcjg narzgdu stuchu: osoba gtucha nie ustyszy nawet jak powiemy do
niej innymi stowami, jesli nie znasz jezyka migowego, mozesz uzy¢ gestow, jesli
masz mozliwos¢, zapisz informacje na kartce/ w telefonie (komunikat powinien by¢
prosty, np. pozar- opus$¢ budynek, pozar- idzZ za mng).

Whiosek o zapewnienie dostepnosci

Osoba ze szczegdlnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy, majg prawo wystgpi¢ do
placéwki z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-
komunikacyjnej.
Wzdr wniosku o zapewnienie dostepnosci stanowi zatgcznik do niniejszej procedury i jest
dostepny:

e na stronie internetowej www.csk.umed.pl

e W rejestracji Poradni Specjalistycznych Uniwersyteckiego Centrum Pediatrii

im.M.Konopnickiej

e u Koordynatora ds. dostepnosci
Wypetniony wniosek mozna ztozy¢ w placowce, przesta¢ pocztg lub elektronicznie na :adres:
sporna.rejestracia@csk.umed.pl
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Pismiennictwo

Zasady savoir-vivre w stosunku do osob ze szczegolnymi potrzebami, Agata Spata,
Angelika Chrapkiewicz-Gadek, Warszawa, 2022.

Dobre Praktyki edycja Ill, Grupa robocza ds. obstugi os6b z niepetnosprawnosciami
przez banki przy Zwigzku Bankéw Polskich, Warszawa, 2017

Dobre praktyki w obstudze klientéw z niepetnosprawnosciami, Zmien Perspektywe,
Fundacja Integralia.

e WCAG 2.0 Podrecznik Dobrych Praktyk — Fundacja Widzialni.

Fundusze

ze Rzeczpospolita Ministerstwo Unia Europejska
Europejskie /\/\7
E Wiedza Edukacja Rozwdj - Polska i d

Z row[a Europejski Fundusz Spoteczny




