Procedura obsługi osób ze szczególnymi potrzebami 
w wypożyczalni sprzętu rehabilitacyjnego
adres wypożyczalni: 95-081 Huta Dłutowska, ul. Pabianicka 37, gmina Dłutów, powiat pabianicki
1. Cel procedury
Celem procedury jest zapewnienie profesjonalnej, dostępnej, uprzejmej i równej obsługi osób ze szczególnymi potrzebami w wypożyczalni sprzętu rehabilitacyjnego Fundacji Idee Społeczne FIDEES, zgodnie z obowiązującymi przepisami prawa i zasadami dostępności.
2. Zakres procedury
Procedura dotyczy wszystkich pracowników wypożyczalni oraz wszystkich etapów kontaktu z klientem ze szczególnymi potrzebami – od pierwszego zgłoszenia po zwrot sprzętu.
3. Definicje
· Osoba ze specjalnymi potrzebami – osoba z trwałym lub czasowym ograniczeniem sprawności fizycznej, sensorycznej, intelektualnej lub psychicznej, w tym osoba z orzeczoną niepełnosprawnością.
· Sprzęt rehabilitacyjny – urządzenia wspomagające funkcjonowanie osoby z niepełnosprawnością, np. wózki inwalidzkie, kule, łóżka rehabilitacyjne, balkoniki, koncentratory tlenu.
4. Zasady ogólne obsługi
1. Równe traktowanie – każda osoba ma prawo do obsługi na równych zasadach.
2. Dostępność – zapewnienie dostępu architektonicznego, informacyjnego i cyfrowego.
3. Szacunek i empatia – uprzejmość, cierpliwość i dostosowanie się do indywidualnych potrzeb klienta.
4. Poufność – przestrzeganie zasad ochrony danych osobowych (RODO).
5. Etapy obsługi klienta
5.1 Kontakt wstępny (telefoniczny, mailowy, osobisty)
· Zgłoszenia potrzeb można składać:
· Telefonicznie i SMS: Telefon: 519496507 (także SMS) 
· e-mailowo: fidees@fidees.org, joanna.grabowska@fidees.org
· osobiście: Adres wypożyczalni: 95-081 Huta Dłutowska, ul. Pabianicka 37, gmina Dłutów, powiat pabianicki
Wypożyczalnia czynna jest w godz. 8:00 - 16:00 (poniedziałek - czwartek) i 7:00 - 15:00 (piątek).
Osoba odpowiedzialna za wypożyczalnię: Joanna Grabowska
· w formie komunikacji audiowizualnej, w tym z wykorzystaniem komunikatorów internetowych typu Zoom – prosimy o wcześniejszą informację o zamiarze kontaktu w formie wideo rozmowy w celu przesłania linku do spotkania na Zoom (z opcją napisów automatycznych podczas rozmowy).
· Zapewniane są udogodnienia, np. rozmowa w PJM (w zespole Fundacji Idee Społeczne FIDEES jest osoba znająca biegle język migowy), materiały w formatach alternatywnych  (łatwy język).
· Pracownik powinien:
· zapytać o preferowany sposób komunikacji (np. mowa, pismo, język migowy),
· zaproponować wsparcie asystenta, tłumacza PJM lub innej osoby towarzyszącej – jeśli to możliwe,
· wyjaśnić dostępność sprzętu, zasady wypożyczenia, ewentualne koszty i czas oczekiwania.
5.2 Rejestracja i formalności
· Jeśli klient ma trudności z wypełnieniem dokumentów, pracownik oferuje pomoc (np. odczytanie i wypełnienie formularzy za klienta, podpis złożony ustnie w obecności świadka).
· Możliwość przesłania dokumentów elektronicznie lub przez opiekuna.
5.3 Dobór i wydanie sprzętu
· Pracownik powinien:
· pomóc w doborze odpowiedniego sprzętu, uwzględniając indywidualne potrzeby,
· przeszkolić klienta lub opiekuna z obsługi sprzętu,
· sprawdzić, czy klient czuje się komfortowo w obsłudze urządzenia.
5.4 Zwrot sprzętu
· Możliwość odbioru sprzętu z miejsca zamieszkania osoby, jeśli występują bariery transportowe.
· Sprawdzenie stanu sprzętu i omówienie ewentualnych usterek lub napraw.
6. Udogodnienia i dostępność
· Dostępność architektoniczna: podjazdy, toaleta dla osób z niepełnosprawnościami.
· Dostępność informacyjna: czytelne oznaczenia, proste języki.
· Dostępność komunikacyjna: obsługa w języku migowym (w zespole Fundacji jest osoba znająca biegle język migowy)

7. Szkolenia osób odpowiedzialnych za wypożyczalnię
· Szkolenia z zakresu:
· obsługi klienta ze szczególnymi potrzebami,
· dostępności i przeciwdziałania dyskryminacji,
· etyki i komunikacji inkluzywnej.
8. Skargi i uwagi
· Klient może zgłosić uwagi ustnie, pisemnie lub elektronicznie.
· Skargi są rozpatrywane w ciągu 14 dni.
· Możliwość anonimowego zgłaszania opinii.


