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Wstęp 

Urząd Miejski we Włodawie zapewnia obsługę osób ze szczególnymi potrzebami w swojej 

siedzibie przy al. J. Piłsudskiego 41 we Włodawie. Niniejsza procedura określa zasady 

postępowania pracowników Urzędu w przypadku kontaktu z tymi osobami. 

Definicje: 

• Osoba ze szczególnymi potrzebami – osoba, która ze względu na swoje cechy zewnętrzne 

lub wewnętrzne lub okoliczności musi podjąć dodatkowe działania, aby uczestniczyć w 

życiu społecznym na zasadzie równości z innymi (zgodnie z ustawą  

z dnia 19 lipca 2019 r.). Dotyczy to m.in. osób poruszających się na wózkach  

lub kulach, osób z niepełnosprawnością wzroku, słuchu, z niepełnosprawnością 

intelektualną, osób starszych, niskorosłych, wysokorosłych, kobiet w ciąży, z małymi 

dziećmi w tym z wózkami dziecięcymi, czy osób osłabionych chorobami lub z ciężkimi 

bagażami. 

• Pracownik pierwszego kontaktu – pracownik Urzędu Miejskiego we Włodawie, który 

udziela pomocy lub informacji osobie ze szczególnymi potrzebami. 

• Urząd Miejski we Włodawie – siedziba przy al. J. Piłsudskiego 41 we Włodawie. 

Opis budynku Urzędu Miejskiego we Włodawie 

Urząd Miejski we Włodawie zlokalizowany jest w budynku przy al. J. Piłsudskiego 41  

i spełnia minimalne wymagania określone w ustawie z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu 

dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami. 

Budynek posiada cztery kondygnacje, w tym jedną kondygnację podziemną. Do budynku 

prowadzi pięć wejść: 

• wejście główne (nr 1) – od al. J. Piłsudskiego, 4 stopnie schodów, 

• wejście nr 2 – od al. J. Piłsudskiego, 4 stopnie schodów, 

• wejście nr 3 – od ul. Pocztowej, 5 stopni schodów, 

• wejście nr 4 – od parkingu (wjazd od ul. Pocztowej), podwójne schody, każde  

po 5 stopni, 

• wejście nr 5 – od parkingu przez dziedziniec wewnętrzny, 4 stopnie schodów oraz podjazd 

dla osób poruszających się na wózkach inwalidzkich. 

Wszystkie wejścia wyposażone są w poręcze oraz podwójne, przeszklone drzwi z 

wiatrołapami. 

Parter budynku jest dostępny dla osób poruszających się na wózkach inwalidzkich 

bezpośrednio z chodnika poprzez wejście nr 5. 
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W budynku znajduje się winda zlokalizowana w pobliżu wejścia głównego, obsługująca 

wszystkie kondygnacje. Budynek nie jest wyposażony w pochylnie, platformy, systemy 

informacji głosowej ani pętle indukcyjne. Brak oznaczeń w alfabecie Braille’a. 

Na parterze budynku znajduje się sala konferencyjna dostępna dla osób z 

niepełnosprawnościami. 

Przed budynkiem, od strony południowej i zachodniej, zlokalizowane są parkingi z 

wyznaczonymi miejscami postojowymi dla osób z niepełnosprawnościami. 

Na parterze przy USC znajdują się toalety dostosowane do osób z niepełnosprawnościami. 

W budynku Urzędu Miejskiego we Włodawie mieszczą się następujące komórki 

organizacyjne: 

• parter – Urząd Stanu Cywilnego, Straż Miejska, Wydział Finansowy (podatki), 

• I piętro – Biuro Rady Miejskiej, Wydział Oświaty, Kultury i Promocji, Wydział Mienia  

i Gospodarki Komunalnej, Wydział Inwestycji i Rozwoju, Wydział Administracyjny,  

Sekretariat – Punkt Obsługi Klienta, Biuro Burmistrza, Biuro Sekretarza. 

• II piętro – Wydział Oświaty, Kultury i Promocji, Wydział Finansowy. 

Pracownicy pierwszego kontaktu zostali przeszkoleni w zakresie obsługi klientów ze 

szczególnymi potrzebami, w tym osób z niepełnosprawnościami. 

Cel wprowadzenia procedury 

• Poprawa jakości obsługi osób ze szczególnymi potrzebami. 

• Określenie obowiązków pracowników Urzędu w zakresie tej obsługi. 

Ogólny sposób postępowania – podstawowe zasady 

Zanim pomożesz – zapytaj 

Sam fakt bycia osobą z niepełnosprawnością nie oznacza konieczności pomocy. Pomoc należy 

oferować tylko wtedy, gdy wydaje się potrzebna. Zawsze zapytaj przed podjęciem działania. 

Zachowaj takt w kontakcie fizycznym 

Unikaj chwytania za ręce (może to zakłócić równowagę). Nie dotykaj wózka, laski ani skutera 

– są one częścią przestrzeni osobistej danej osoby. 

Komunikuj się bezpośrednio 

Zawsze zwracaj się bezpośrednio do osoby z niepełnosprawnością, a nie do jej towarzysza czy 

tłumacza. Szanuj prywatność i nie dopytuj o przyczyny niepełnosprawności. 

Nie rób założeń 

To osoby z niepełnosprawnością najlepiej wiedzą, co mogą zrobić. Nie podejmuj za nie 

decyzji o ich uczestnictwie w czynnościach. 
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Reaguj uprzejmie na prośby 

Prośba o dostosowanie obsługi, gdy jest niewystarczająca nie jest skargą. Pozytywna reakcja 

na uwagi buduje zaufanie i wizerunek Urzędu. 

Zasady ogólne obsługi 

• Każdy pracownik pomaga w dotarciu do miejsca obsługi, a w razie potrzeby realizuje 

sprawę na miejscu i pomaga opuścić budynek. 

• Wstępna obsługa osób ma miejsce w sekretariacie na I piętrze, na wprost windy,  

w Urzędzie Miejskim we Włodawie przy al. Józefa Piłsudskiego 41 we Włodawie. 

• Urząd zapewnia komunikację w formie określonej we wniosku klienta np.: 

• faks: 82 5722 454, 

• e-mail: info@wlodawa.eu 

• ePUAP: /umwlodawa/SkrytkaESP 

• e-doręczenia: AE:PL-25929-71753-TRHRV-31 

Obsługa osób z niepełnosprawnością słuchu i mowy 

Jak rozpoznać osobę słabosłyszącą? 

• Nienaturalna postawa ciała (nadstawianie ucha). 

• Kilkukrotne dopytywanie lub brak reakcji na słowa bez kontaktu wzrokowego. 

• Mówienie zbyt głośne, patrzenie na usta rozmówcy. 

• Odpowiadanie nie na temat i odbieganie od tematu rozmowy. 

• Brak reakcji na dźwięki otoczenia. 

Sposób komunikacji: 

• Trzeba wykazać się taktem i cierpliwością. 

• Utrzymuj kontakt wzrokowy, nie zasłaniaj ust i nie odwracaj głowy jak mówisz. 

• Mów starannie, ale naturalnie (nie krzycz, mów jednym tonem i tempem). 

• Zapewnij ciszę (wyłącz głośne urządzenia np.: drukarkę, radio,). 

• Zapewnij dobre oświetlenie i widoczność twarzy by ułatwić czytanie z ruchu warg. 

• Zapewnij dyskrecję i prywatność w przypadku głośnych rozmów. 

• Zapytaj, na które ucho klient lepiej słyszy. 

• W razie potrzeby użyj kartki lub tabletu (pisz drukowanymi literami, prostymi zdaniami). 

• Upewnij się, że klient zrozumiał ustalenia. 

mailto:info@wlodawa.eu
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Wytłumaczenie i PJM 

W sprawach skomplikowanych możliwe jest umówienie tłumacza migowego on-line 

po wcześniejszym zgłoszeniu takiej potrzeby. 

Jak rozpoznać osobę z niepełnosprawnością mowy? 

• Zaburzenia artykulacji – mowa jest niewyraźna, bełkotliwa lub bardzo cicha. 

• Zaburzenia płynności - silne jąkanie się, blokady mowy lub częste powtórzenia. 

• Afazja - trudność w dobieraniu słów, budowaniu zdań lub rozumieniu komunikatów 

(często po udarach). 

• Komunikacja alternatywna (AAC) - osoba korzysta z tablic znaków, syntezatorów mowy 

w telefonie/tablecie lub komunikacji pisemnej. 

• Mowa nieliniowa - długie pauzy między słowami, które mogą być błędnie interpretowane 

jako dezorientacja. 

Sposoby komunikacji: 

• Koncentruj się na treści, a nie formie wypowiedzi. 

• Bądź cierpliwy: Nigdy nie poganiaj, nie kończ zdań za rozmówcę i nie udawaj, 

że rozumiesz, jeśli tak nie jest. 

• Zadawaj pytania zamknięte. Takie, na które można odpowiedzieć „tak”, „nie”  

lub wskazać konkretną opcję. 

• Potwierdzaj zrozumienie: „Czy dobrze zrozumiałem, że chodzi o.…?” 

• Wykorzystaj alternatywne kanały komunikacji: podaj kartkę i długopis, włącz edytor 

tekstu na komputerze lub skorzystaj z tabletu. 

Obsługa osób z niepełnosprawnością wzroku 

Jak rozpoznać osoby słabowidzące i niewidome? 

• Używanie białej laski, okularów przeciwsłonecznych lub pomoc przewodnika/psa 

asystującego. 

• Osoby niekorzystające z laski lub z pomocy przewodnika często wysuwają rękę do przodu 

w celu ochrony przed uderzeniem i ominięciem przeszkody 

• Silne szkła okularowe. 

• Przybliżanie lub oddalanie tekstu od oczu 

• Brak kontaktu wzrokowego, mrużenie oczu. 

Sposoby komunikacji: 

• Zaoferuj pomoc, przedstawiając się z imienia i nazwiska oraz stanowiska. 
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• Chcąc prowadzić osobę, zapytaj, czy potrzebuje pomocy, jeżeli wyrazi taką potrzebę, 

należy podać jej ramię lub łokieć (nie chwytaj za dłoń i rękę). 

• Informuj o każdej potencjalnej przeszkodzie i każdym oddaleniu się od klienta. 

• Pies asystujący ma prawo wejścia do budynku, nie zaczepiaj i nie rozpraszaj go (klient 

powinien mieć certyfikat psa i zaświadczenie o szczepieniach). 

• Swobodnie możesz używać zwrotów takich jak „do widzenia”, „proszę zobaczyć” 

• Unikaj przekazywania informacji przy użyciu gestów czy mimiki twarzy. 

• Podczas wizyty w urzędzie osoby z niepełnosprawnością wzroku mogą korzystać  

z własnych urządzeń pomocniczych: 

• lupa elektroniczna, 

• laptop z programem udźwiękawiającym, 

• smartfony z programem OCR oraz czytnikiem ekranu, 

• smartfony z lupą/programem powiększającym, 

• powiększalniki elektroniczne (przypominające duże smartfony), 

Dokumentacja: 

• Udostępniaj dokumenty w formie elektronicznej (do odczytu przez czytniki ekranu). 

• W razie potrzeby przygotuj dokument w powiększonym druku. 

• Przy składaniu podpisu możesz użyć ramki lub wskazać miejsce dłonią (na prośbę klienta). 

Obsługa osób z niepełnosprawnością ruchu 

Jak rozpoznać osoby z niepełnosprawnością ruchu? 

• Problemy z poruszaniem się, osoby z niepełnosprawnościami mogą poruszać się przy 

pomocy wózka inwalidzkiego, laski, o kulach, przy chodziku itp. 

• Niepełnosprawności manualne mogą objawiać się np. niedowładem kończyn górnych lub 

palców. 

• Niepełnosprawności układu nerwowego, np. osoby z zespołem Tourette’a, które mogą 

wydawać dźwięki lub wykonywać gesty, tiki, których nie są w stanie kontrolować, osoby z 

porażeniem mózgowym. 

Sposoby komunikacji: 

• Komunikacja powinna odbywać się w sposób naturalny, tak jak w przypadku każdej innej 

osoby. 

• Zapytaj, czy możesz pomóc i podprowadzić osobę do stanowiska obsługi klienta,  

lub innego stanowiska 
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• Zaproponuj miejsce siedzące osobom o kulach lub z laska. 

• Pamiętaj o ograniczeniu pola widzenia osoby na wózku – utrzymuj odpowiednią wysokość 

wzroku podczas rozmowy. 

Dokumentacja: 

Osoba, która nie może się podpisać, ale potrafi czytać, może złożyć podpis pod umową 

lub dokumentem w jeden z poniższych sposobów: 

• Odcisk palca – klient składa tuszowy odcisk palca w miejscu podpisu w obecności 

pracownika urzędu. Pracownik wpisuje obok imię i nazwisko klienta i składa swój podpis. 

• Podpis osoby trzeciej – dokument podpisuje inna osoba, a podpis ten zostaje 

poświadczony przez notariusza lub uprawniony organ (wójta, burmistrza, prezydenta 

miasta, starostę lub marszałka województwa) z adnotacją, że został złożony  

na życzenie osoby niemogącej pisać, lecz mogącej czytać. 

• Podpis elektroniczny – klient podpisuje dokument przy użyciu profilu zaufanego 

lub kwalifikowanego podpisu elektronicznego (jeżeli dana sprawa tego wymaga). 

• Pełnomocnik – dokument może podpisać pełnomocnik na podstawie pisemnego 

pełnomocnictwa, udzielonego w obecności pracownika urzędu (bez udziału notariusza), 

lub na podstawie pełnomocnictwa notarialnego, obejmującego czynności urzędowe i 

faktyczne. 

Obsługa osób z niepełnosprawnością intelektualną 

Jak rozpoznać osobę z niepełnosprawnością intelektualną? 

• Ze względu na różny stopień niepełnosprawności intelektualnej określenie osoby 

z tą niepełnosprawnością może okazać się możliwe dopiero przy bezpośredniej rozmowie. 

• Osoba z niepełnosprawnością intelektualną może wolniej przyswajać nowe wiadomości i 

mieć trudności z wykorzystaniem swojej wiedzy i umiejętności, dlatego potrzebuje więcej 

czasu na dostosowanie się do nowej sytuacji. 

Sposoby komunikacji: 

• Używaj krótkich, prostych pojedynczych zdań i pytań. 

• Pytania powinny być proste, aby można było udzielić odpowiedzi jednym lub kilkoma 

słowami albo skinieniem głowy. 

• Dłuższe wypowiedzi należy podzielić na krótsze części, a po każdej z nich upewnić się czy 

rozmówca prawidłowo ją zrozumiał. 

• Należy dostosować tempo wypowiedzi i słownictwo do indywidualnych potrzeb osoby z 

niepełnosprawnością intelektualną. 
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• Jeżeli istnieje możliwość, należy zobrazować wypowiedź ilustracją lub odręcznym 

rysunkiem. 

• Spotkanie nie powinno się odbywać pod presją czasu, zalecane jest umówienie się na 

konkretną godzinę, co pozwoli na rozmowę w komfortowych warunkach. 

• Należy jasno określić, co trzeba zrobić z daną informacją, np. proszę zapamiętać, przekazać 

rodzinie. 

Składanie dyspozycji 

Pracownik urzędu musi mieć pewność, że osoba z niepełnosprawnością intelektualną podjęła 

decyzję samodzielnie, a nie została zmuszona do wykonania danej czynności. 

W przypadku wątpliwości pracownik powinien upewnić się, czy osoba posiada pełną 

zdolność do czynności prawnych. 

Wytyczne do korespondencji urzędowej – dostępne 

dokumenty tekstowe 

Aby zapewnić wysoką czytelność pism, wniosków i umów stosuj poniższe zasady: 

Wygląd tekstu i czcionki 

• Rodzaj czcionki - używaj prostych czcionek bezszeryfowych (np. Calibri, Aptos). Unikaj 

czcionek ozdobnych. 

• Liczba krojów - stosuj maksymalnie 3 różne kroje (np. inny dla nagłówka, inny dla tekstu). 

Tekst główny pisz zawsze jednym krojem. 

• Wielkość - tekst główny powinien mieć 12–14 pkt, nagłówki 16–22 pkt. 

• Wyróżnienia - Stosuj pogrubienie, ale z umiarem. 

• Czego unikać - Nie pisz całych zdań WIELKIMI LITERAMI i nie używaj kursywy. 

Układ strony i kompozycja 

• Wyrównanie - Zawsze wyrównuj tekst do lewej krawędzi. Nie stosuj justowania 

(wyrównania do obu marginesów). 

• Odstępy (interlinia) - ustaw interlinię na poziomie 1,2 – 1,5. 

• Długość wiersza - najlepiej, aby linijka miała ok. 50–60 znaków. 

• Logiczne bloki - nie rozdzielaj na dwie linijki dat, imion i nazwisk oraz przeczeń  

(np. „nie” + czasownik). 

Czytelność i treść 

• Prosty język - pisz krótkie zdania. Unikaj dygresji i długich wtrąceń w nawiasach. 

• Kontrast - zadbaj o wyraźny, ciemny druk na jasnym tle. 
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• Grafiki: - nie nakładaj tekstu na obrazki. W dokumentach cyfrowych dodawaj „tekst 

alternatywny” do zdjęć i grafik. 

• Struktura - zachowaj logiczny układ dokumentu (od góry do dołu) z wyraźnym podziałem 

na akapity. 

Osobom słabowidzącym i seniorom należy zapewnić możliwość powiększenia tekstu 

lub przesłać dokument w wersji elektronicznej przed jego podpisaniem. 

Pies asystujący oraz pies przewodnik 

Niektóre osoby z niepełnosprawnościami korzystają z pomocy specjalnie wyszkolonych psów. 

Psy te pomagają w codziennym funkcjonowaniu i zwiększają samodzielność swoich 

właścicieli. Każdy pies asystujący jest przypisany do konkretnej osoby. 

Rodzaje psów asystujących: 

• Pies przewodnik – pomaga osobom niewidomym i słabowidzącym w poruszaniu się. 

• Pies asystent (serwisowy) – pomaga osobom z niepełnosprawnością ruchową 

w codziennych czynnościach (np. ubieranie się, zapalanie światła). 

• Pies wspomagający osoby z niepełnosprawnością słuchu – informuje o dźwiękach (np. 

dzwonek do drzwi, alarm). 

• Pies wspomagający osoby z epilepsją, cukrzycą lub uszkodzeniami mózgu – ostrzega 

przed atakiem choroby i może przynieść leki lub pomoc. 

Zasady postępowania w urzędzie 

• Osoba z psem asystującym lub psem przewodnikiem ma prawo wejść do urzędu. 

• Pies powinien być oznakowany – ma na sobie uprząż z napisem „pies asystujący”  

lub „pies przewodnik”. 

• Pies nie musi mieć kagańca. 

• W razie wątpliwości pracownik może poprosić o dokumenty: certyfikat potwierdzający status 

psa oraz książeczkę szczepień. 

• Zawsze należy zapytać właściciela psa, jaki sposób pomocy, poruszania się  

i przekazywania wskazówek jest dla niego najwygodniejszy. 

• Pies często będzie podążał za pracownikiem i doprowadzi właściciela do miejsca obsługi 

wskazanego przez pracownika; w każdym przypadku należy zapytać właściciela psa o 

najwygodniejszy dla niego sposób poruszania się po terenie urzędu  

i komunikowania. 

• Psa asystującego lub przewodnika nie wolno głaskać, dotykać, wołać ani rozpraszać,  

w tym patrzeć mu w oczy. Pies podczas pracy musi być skupiony wyłącznie na swoim 

właścicielu. Pracownik powinien iść przed klientem, po przeciwnej stronie niż pies  
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lub w sposób z nim uzgodniony. Psy pracujące są zwykle oznaczone kamizelką z napisem „Nie 

głaskać – pracuję” lub „Jestem w pracy”. 

• Można poczęstować psa wodą, jednakże ustal to z przewodnikiem psa. 

Zasady końcowe 

• Niezależnie od zapisów procedury, każdy pracownik Urzędu ma obowiązek okazania 

wszelkiej pomocy osobom ze szczególnymi potrzebami z poszanowaniem ich godności, a 

w razie potrzeby, za zgodą tej osoby, powinien pomóc wypełnić dokumenty i wskazać 

miejsce na podpis. 

• Procedura ma zastosowanie również wobec osób o szczególnych potrzebach 

wynikających z posiadanych dysfunkcji psychofizycznych, fizycznych i psychicznych 

organizmu, które trwale lub okresowo utrudniają, ograniczają bądź uniemożliwiają 

wypełnianie ról społecznych. 

• Osoby ze szczególnymi potrzebami, w tym osoby z niepełnosprawnością w Urzędzie 

obsługiwane są poza kolejnością bez zbędnej zwłoki. 
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